



















A. Konteks Penelitian 
Agama islam adalah salah satu agama allah SWT yang dibawa oleh 
nabi muhammad SAW melalui perantara malaikat jibril AS yang terjadi 14 
abad yang lalu yang didalam ajarannnya menganjurkan  kepada  umatnya  
untuk  memeluk  Islam  secara  kaffah (menyeluruh).  Termasuk  dalam  
melaksanakan  seluruh  aturan  syariat islam.  
Dalam  ajaran  Islam,  seorang  muslim  memiliki pijakan yang 
sekaligus menjadi landasan hukum. Pondasi Islam terbangun dalam lima pilar 
utama yang kita kenal sebagai rukun Islam. Dan satu pilar paripurna dari 
kelima pilar itu adalah Ibadah Haji. 
Ibadah  haji  merupakan  ritual  yang  memerlukan  kematangan  dari  
beberapa aspek dalam diri seseorang. Umat Islam yang bermaksud  
melaksanakan rukun Islam yang kelima ini harus memenuhi kriteria istitha’ah, 
yang mencakup materi, fisik dan mental. Ibadah haji juga mengintegrasikan  
seluruh  tataran  syariah  di dalamnya. Bahkan Ibadah Haji menjadi media 
investasi syiar dan kekuatan islam yang  dahsyat.  Indikatornya  bisa  dilihat  
dalam  prosesi Wukuf,  Thawaf,  Sa’i  dan Jamarat.  




َرَ رَ ي رَ ه ََيَ ب َأ ََنَ ع َ َة َع ََيَ ض  ََه َن َالله
َصَ َلَ وَ س َرَ َنَ أ  َالله َل َالله َق َل َس َوَ َهَ ي ل َع ََى َالَ م
ة َك َة َرَ مَ ع َال ََإلىَة َرَ مَ الع َ : ال ََف ار  ان هَ ي ب ََم  ًَّلَإ ََاءَ زَ جَ َه َل ََسَ ي ل ََورَ رَ ب مَ ال ََجَ حَ وال ََ،َم 
ن ة     الج 
Dari Abu Hurairah radhiallahu’anhu, Rasulullah Shallallahu’alaihi 
Wasallam bersabda, “Ibadah umrah ke ibadah umrah berikutnya 
adalah penggugur (dosa) di antara keduanya, dan haji yang mabrur 
tiada balasan (bagi pelakunya) melainkan surga” (HR al-Bukhari dan 
Muslim no 1096). 
Berdasarkan  minat  masyarakat  untuk  menunaikan  ibadah  haji dan 
umroh, tentunya menuntut  berbagai  perubahan  dan perbaikan  dari  berbagai  
pihak penyelenggara, sesuai dengan  kondisi  dan  arah  zaman  yang  berubah.  
Mungkin  pada  era  90-an tuntutan  kualitas  tidak  menjadi  keharusan  bagi  
calon  jama’ah  haji,  yang  penting bagi mereka adalah berangkat dan kembali 
dengan selamat serta menjadi haji dan umroh yang mabrur. Namun tidak 
demikian untuk jamaah haji dewasa ini. 
Hingga  saat  ini  banyaknya  jama’ah  haji dan umroh,  diharapkan  
akan  menjadi peluang potensial bagi bangsa dan Negara, dimana prosesi 
pelaksanaan ibadah haji tidak hanya menjadi rutinitas ibadah tahunan saja, 
melainkan mampu untuk menjadi salah satu bahan refresentasi jamaah haji 
dan umroh  yang  memiliki  ketaatan  kepada  Allah SWT. Namun  disatu  sisi  




akan  membicarakan  tentang  satu  sisi  (jama’ah) saja,  melainkan  persoalan 
menyangkut penyelenggaraan juga menjadi persoalan yang sangat akut dan 
urgen. Sampai saat ini penyelenggaraan ibadah haji dan umroh selalu 
menyisahkan nilai mines dan menambah PR baru dari tahun ketahun. 
Persoalan-persoalan mendasar yang selalu terjadi dan menjadi bahan evaluasi 
diantaranya menyangkut : pengelola (birokrasi yang  memiliki  otoritas  
penyelenggaraan  ibadah  haji), kebijakan-kebijakan  yang menyangkut  BPIH,  
living  cost (pemondokan), transportasi, konsumsi (ketering jamaah), 
kelembagaan dewan pengawas haji, manasik haji dan pembinaan jamaah haji, 
pembatasan kuota, keberadaan KBIH, dan eksistensi BPIH khusus (Evaluasi 
Penyelenggaraan Haji Tahun 1426 H/ 2006 M, Departemen Agama RI 
Direktorat Jendral Penyelenggaraan Haji dan Umroh).   
Realita  dewasa  ini  penyelenggaraan  ibadah  haji  dan umroh selalu  
menjadi topik pembicaraan hangat dikalangan masyarakat. Hal ini karena 
tuntutan publik di era perkembangan  ilmu  pengetahuan  dan  teknologi  yang  
menuntut  transparansi,  dan juga kesadaran diri bahwa ibadah  haji  bukanlah  
ritual  tahunan  yang bersifat personal saja, namun  aspek  penyelengaraannya  
pun  harus  berada  dalam  koridor pengelolaan yang lebih baik lagi. Dimana 
para pengelola ibadah haji dan umroh dituntut untuk profesional serta cekatan  
untuk melahirkan pengelolaan penyelenggaraan ibadah haji yang proporsional 
yang di inginkan seluruh lapisan masyarakat.  
Negara atau pemerintah bertanggung jawab atas penyelenggaraan 




Penyelenggaraan ibadah haji di Indonesia telah diatur dalam Undang-Undang 
No 13 Tahun 2008 pasal 1 ayat 2 dan pasal 3. Dalam undang-undang ini 
disebutkan bahwa penyelenggaraan ibdah haji adalah rangkaian kegiatan 
pengelolaan pelaksanan ibadah haji yang meliputi pembiaan, pelayanan, dan 
perlindungan ibadah haji. Penyelenggaraan ibadah haji bertujuan untuk 
memberikan pembinaan, pelayanan dan perlindungan yang sebaik-baiknya 
bagi jamaah haji, sehingga jamaah haji dapat menunaikan ibadahnya sesuai 
dengan ketentuan ajaran agama Islam. 
Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) merupakan lembaga sosial  
Islam yang  bergerak  dalam  bidang  Bimbingan  Manasik  Haji terhadap  
calon jamaah/ jamaah haji baik selama pembekalan ditanah air maupun pada 
saat ibadah haji di Arab Saudi. Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH)  
sebagai lembaga sosial keagamaan (non pemerintah) merupakan sebuah  
lembaga yang telah memiliki legalitas pembimbingan melalui Undang-
Undang dan lebih diperjelas melalui sebuah wadah khusus dalam struktur  
baru Departemen Agama dengan Subdit Bina KBIH pada Direktorat  
Pembinaan  Haji  (Buku  Pedoman  Pembinaan KBIH, 2006:1).  
Tujuan organisasi atau lembaga ini tidak akan berjalan tanpa adanya 
kerjasama beberapa pihak yang ada di dalamnya dan juga memerlukan strategi 
untuk menjaga eksistensi dan pengembangan organisasi. KBIH yang bergerak  
dibidang penyelenggaraan haji sangatlah berperan dalam mengurus,  




direncanakan sebelumnya. Semua itu menjadi gerak usaha dalam melestarikan 
eksistensi suatu KBIH. 
Adanya mayoritas umat Islam di Indonesia, maka yang mendirikan 
KBIH di Indonesia pun berjumlah cukup banyak saling bersaing dengan saling 
memberikan kualitas pelayanan terbaiknya dengan tujuan agar para jamaah 
merasa puas terhadap pelayanan yang telah diberikan kemudian memberikan 
feedback kepada KBIH tersebut. 
Dalam bidang bisnis terutama pada perusahaan bisnis di bidang jasa 
kualitas pelayanan sangat diperhatikan dalam persaingan, dalam kualitas pada 
pelayanan ada beberapa aspek yang harus diperhatikan yaitu pemenuhan pada 
kebutuhan, keinginan, harapan para pelanggan. Pemenuhan pada kebutuhan, 
keinginan, harapan para pelanggan sangat berpengaruh pada kualitas kepuasan 
yang diterima oleh para pelanggan, jika pelanggan merasa kurang puas dalam 
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka itu berpengaruh terhadap 
kualitas perusahaan tersebut. 
Indonesia memiliki jumlah penduduk yang bermayoritaskan Agama 
Islam sehingga penyelenggaraan ibadah haji telah lama menjadi bagian dari 
tugas negara yang berlandaskan pada Undang Undang Republik Indonesia 
Nomor 13 Tahun 2008 tentang penyelenggaraan ibadah haji dan peraturan 
pemerintah Nomor 79 Tahun 2012 tentang Penyelenggaraan Haji dan kini 
keberadaan KBIH menjadi mitra pemerintah dalam rangka mewujudkan calon 




Dengan adanya KBIH para calon Jamaah merasa sangat terbantu maka 
dari itu, strategi keberhasilan yang dilakukan oleh perusahaan/KBIH tersebut 
ditentukan oleh kemampuan dalam pemberian pelayanan kepada para 
pelanggan/jamaahnya.Hal ini dikarenakan para calon Jamaah haji mencari 
lembaga yang dapat memberikan pelayanan yang baik, pelayanan yang 
diinginkan dapat berupa bukti fisik, jaminan, kenyamanan, daya tanggap dan 
perhatian. Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) merupakan suatu 
lembaga yang memberikan fasilitas pelayanan kepada para calon Jamaah haji 
guna membantu para calon jema’ah haji untuk mendapatkan ilmu dan 
gambaran yang mendasar mengenai pelaksanaan ibadah haji hal ini dilakukan 
guna mengantisipasi kesalahan-kesalahan yang akan terjadi ketika ibadah haji 
berlangsung sehingga ketika berlangsungnya ibadah haji para Jamaah bisa 
melakukan nya dengan lancar dan sesuai dengan syariat islam dan dapat 
memperoleh gelar haji yang mabrur. 
Dalam hal ini KBIH dituntut untuk dapat memberikan pelayanan yang 
terbaik, baik dalam pelayanan fasilitas, sikap, pemenuhan kebutuhan, serta 
kemudahan kepada para Jamaah, hal ini dilakukan agar para Jamaah/ 
pelanggan dapat royal kepada perusahaan/KBIH tersebut. Pihak KBIH harus 
terus berupaya melakukan peningkatan dalam kualitas pelayanan baik itu dari 
segi karyawan yang ada, pembimbing ibadah haji, maupun fasilitas. Karena 
dengan dilakukannya peningkatan dalam kualaitas pelayanan diharapkan 




perusahaan kepada calon pelanggan lainnya dengan demikian perusahan dapat 
mengambil keuntungan dari royaliatasyang diberikan oleh pelanggan. 
Dalam pelaksanaan pemberian layanan pihak pemberi atau penyedia 
layanan harus memiliki strategi yang berupaya untuk tetap mengacu pada 
tujuan pemberian layanan yaitu kualitas kepuasan pelanggan. Strategi itu 
sendiri adalah suatu pendekatan secara khusus untuk melakukan tindakan-
tindakan yang dilakukan untuk mencapai tujuan dan tindakan yang dilakukan 
berkaitan dengan pelaksanaan gagasan dan perencanaan yang telah dibuat. 
Menurut Hamel dan Prahalad strategi merupakan tindakan yang bersifat 
incremental (senantiasa meningkat) dan terus-menerus, serta dilakukan 
berdasarkan sudut pandang tentang apa yang diharapkan oleh para pelanggan 
dimasa depan. Dengan demikian, strategi hampir selalu dimulai dari apa yang 
dapat terjadi bukan dimulai dari apa yang terjadi. Terjadinya kecepatan 
inovasi pasar yang baru dan perubahan pola konsumen konsumen memerlukan 
kompetensi inti (core competencies).Perusahaan perlu mencari kompetensi inti 
didalam bisnis yang dilakukan (Umar, 2008:31). 
Pada hakikatnya pelayanan untuk meningkatkan loyalitas dan 
kepuasan bukanlah istilah baru dalam dunia kerja, baik itu yang bersifat profit 
maupun nonprofit. Pelayanan untuk meningkatkan loyalitas dan kepuasan 
adalah pelayanan dengan standar kualitas yang tinggi serta selalu mengikuti 
perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat secara konsisten dan akurat. 
Dalam hal ini pelayana untuk meningkatkan loyalitas dan kepuasan selau 




yang tinggi. Pelayanan untuk meningkatkan loyalitas dan kepuasan adalah 
pelayanan yang memenuhi kebutuhan praktis (pratikal needs) dan kebutuhan 
emosional (emotionalneeds) pelanggan (Nina Rahmayanty, 2013:18). Dalam 
upaya menerapkanpelayanan untuk meningkatkan loyalitas dan kepuasan 
kepada para pelanggan, beberapa point yang harus diperhatikan dan 
dilaksanakan, salah satunya dengan menjalankan konsep A6 yaitu kemampuan 
(ability), sikap (attitude),.penampilan (appreance), perhatian (attention), 
tindakan (action), tanggung jawab (accountability) (Barata, 2003:20). 
Penelitian dilakukan di KBIH Darul Falah Kabupaten Bondowoso 
yang merupakan salah satu KBIH yang Terakteditasi secara berkelanjutan dan 
di tiap tahunya memberangkatkan jamaah hajinya kurang lebih 100 jamaah, 
kalaupun umroh juga memberangkatkan dua kali tiap tahun yang rata-rata 80 
jamaah yang berangkat dari KBIH Darul Falah. 
Tabel 1.1  
Data Jumlah Jamaah Haji 
Data Jamaah Haji KBIH Darul Falah 
Tahun Jumlah Karu 
2014 50 5 
2015 24 2 
2016 144 13 




2018 62 7 
2019 74 8 
 
Tabel 1.2 
Data Jumlah Jamaah Umroh 
Data Jamaah Umroh KBIH Darul Falah 
Tahun Jumlah Bulan keberangkatan 
2018 
22 Maulid/Robiul Awal 
79 Puasa/ Ramadhan 
2019 102 Maulid/Robiul Awal 
 
Pelayanan adalah tindakan yang dilakukan orang lain untuk memenuhi 
kebutuhan orang lain. Pada perkembanganya, pelayanan dijadikan parameter 
dalam proses produksi antara penyedia jasa dengan pelanggannya, Pelayanan 
memang sangat dibutuhkan oleh manusia, baik pelayanan fisik untuk pribadi 
maupun pelayanan untuk massa atau negara sehinngga bisa melahirkan 
kepuasan dan loyalitas. 
Dalam Alqur’an allah SWT berfirman dalam surat al-baqoroh ayat 267 




َۖ ض  َٱْل  ر  ن  َم   َل ك م ن ا ج  ر  َأ خ  آَٰ م  م  َو  َك س ب ت م  ا َم  ت  َط ي  ب َٰ ن َم  ق و۟ا َأ نف  ۟ا ن وَٰٓ َء ام  ين  َٱل ذ  ا أ ي ه 
َٰٓ َي َٰ
َ َأ ن  ۟ا وَٰٓ ل م  ٱع  َو  َۚ َف يه  ض و۟ا َأ نَت غ م  َٰٓ َإ ّل  يه  ذ  َٔاخ  َبـ  ت م ل س  َو  ق ون  َت نف  ن ه  َم  ب يث  خ 
َٱل  َت ي م م و۟ا ّل  و 
يد َ َح م   ٱلل ه َغ ن ىٌّ
Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) sebagian 
dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 
keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang 
buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri 
tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata 
terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha 
Terpuji. 
ََۖ ك  ل  و  َح  ن  َم  ََل نف ض و۟ا َٱل ق ل ب  َغ ل يظ  َف ظًا َك نت  ل و  َو  َۖ م  َل ه  َل نت  َٱلل ه  ن  َم   ٍة م  ح  َر  ا ف ب م 
ََۚ َع ل ىَٱلل ه  ك ل  َف ت و  ت  م  َع ز  َف إ ذ ا َۖ ر  َٱْل  م  َف ى ه م  ر  ش او  َو  م  َل ه  ت غ ف ر  ٱس  َو  م  َع ن ه  ف ٱع ف 
ت وَ  َٱل م  ب  َي ح  َٱلل ه  ل ينَ إ ن   ك  
Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu 
maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila 




Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya. 
Rosulullah Bersabda yang di riwayatkan oleh imam al Bukhari dalam kitab 
shohihnya (Shohihul Bukhari,6015), yaitu: 
َ َع ط اء  ٍَع ن  َع ل ي  َب ن  ل  َل  َه  د ث ن ا َح  ان  َس ل ي م  َب ن  َف ل ي ح  د ث ن ا َح  ن اٍن َس  َب ن  د  َم ح م  د ث ن ا ح 
َ َص ل ىَالل ه َع ل ي ه  َالل ه  س ول  َر  َق ال  َق ال  َالل ه َع ن ه  ي  ض  ة َر  ي ر  ب يَه ر 
َأ  َع ن  َي س اٍر ب ن 
َاْل  َ ي  ع ت  َإ ذ اَض  س ل م  َق ال َو  َالل ه  س ول  َي اَر  ا اع ت ه  َإ ض  َك ي ف  َق ال  َالس اع ة  ر  َف ان ت ظ  ان ة  م 
َالس اع ة َ ر  َف ان ت ظ  ه  ل  َأ ه  َإ ل ىَغ ي ر  ر  ن د َاْل  م  س 
 إ ذ اَأ 
“apabila amanat disia-siakan, maka tunggulah kehancurannya, berkata 
seseorang: bagaimana caranya menyia-nyiakan amanat ya Rasulullah? 
Berkata Nabi: apabila diserahkan sesuatu pekerjaan kepada yang 
bukan ahlinya, maka tunggulah kehancurannya”. 
Kepuasan menurut kamus bahasa Indonesia adalah puas; merasa 
senang; perihal (hal yang bersifat kesenangan, kelegaan dan sebagainya). 
Kepuasan dapat diartikan sebagai rasa senang dan kelegaan seseorang 
dikarenakan mengkomsumsi suatu produk atau jasa untuk mendapatkan 
pelayanan suatu jasa. 
Loyalitas didefinisikan sebagai kesetiaaan pada sesuatu dengan rasa 




untuk mendapatkan imbalan dalam melakukan sesuatu untuk orang 
lain/perusahaan tdua dia meletakan loyalitasnya. 
Loyalitas pelanggan perlu diperoleh karena seorang yang loyal akan 
menjadi asset yang sangat bernilai bagi organisasi. Pelanggan yang loyal 
memiliki kecenderungan yang rendah untuk berpindah merek, kurang sensitif 
terhadap harga, membeli lebih sering. 
Dengan adanya kepuasan dan loyalitas dari konsumen, maka bagi 
perusahaan sangat menguntungkan, karena pemasar atau pengusaha 
menghemat beberapa biaya terutama biaya promosi.Para pemasar atau 
pengusaha harus mengetahui loyalitas konsumen ini, bahkan kalau mungkin 
harus meningkatkan loyalitas konsumen. Apabila pemasaran atau pengusaha 
ini tahu tentang loyalitas konsumennya, maka mereka mudah menerapkan 
startegi bisnis yang tepat agar dapat lebih memuaskan konsumen dan menjaga 
kelangsungan loyalitas (Riska Hapsari, 2015:5). 
Dengan didukung jamaah yang puas dan loyal, KBIH diharapkan 
bukan hanya mampu secara aktif memilih dan meraih calon jamaah, 
melainkan juga menghadapi persaingan yang terus meningkat. Kepuasan dan 
Loyalitas merupakan salah satu aspek penting dalam pemasaran, sehingga 
untuk meraih kepuasan dan loyalitas jamaah KBIH harus mampu 
mengitegritaskan strategi pemasaran dalam rangka meraih superior 
value (Muthaly & Roostika, 2010:302). 
Setelah KBIH melaksanakan Manasik Haji dan memeberangkatkan 




strategi demi mempertahankan jamaahnya di tengah persaingan yang ketat. 
Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis ingin meneliti lebih lanjut 
terhadap strategi KBIH Darul Falahdalam mempertahankan kepuasan dan 
loyalitas jamaahnya yang dituangkan dalam bentuk Proposal penelitian yang 
berjudul “ANALISIS STRATEGI PENINGKATAN PELAYANAN 
KELOMPOK BIMBINGAN IBADAH HAJI DARUL FALAH DALAM 
MEWUJUDKAN KEPUASAN DAN LOYALITAS JAMAAH DI 
KABUPATEN BONDOWOSO” 
 
B. Fokus Penelitian 
Berdasarkan pada uraian konteks penelitian di atas, maka masalah 
pokok yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah 
1. Bagaimana strategi pelayanan KBIH Darul Falah di Kabupaten 
Bondowoso dalam meningkatkan pelayanan terhadap kepuasan dan 
loyalitas jamaah ? 
2. Bagaimana peluang dan hambatan dalam meningkatkan pelayanan dalam 
mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah KBIH Darul Falah di 
Kabupaten Bondowoso dengan menggunakan Analisa SWOT? 
 
C. Tujuan Penelitian 





1. Untuk mendiskripsikan bagaimana strategi pelayanan yang di jalankan 
KBIH Darul Falah guna mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah. 
2. Untuk mendiskripsikan peluang dan hambatan serta peluang yang 
mempengaruhi pelayanan dalam mewujudkan kepuasan dan loyalitas 
jamaah KBIH di Kabupaten Bondowoso. 
D. Manfaat Penelitian 
Sejalan dengan tujuan penelitian maka penelitian ini diharapkan dapat 
bermanfaat bagi penulis/ peneliti, civitas akademik, praktisi KBIH dan 
masyarakat pada umumnya. Bagi penulis, penelitian ini akan berguna untuk 
memperluas wawasan penulis tentang strategi pelayanan KBIH Darul Falah 
dalam mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaahnya. 
Begitu juga bagi kalangan civitas akademik, penelitian ini diharapkan 
dapat menambah informasi strategi pelayanan KBIH dalam menjaga kepuasan 
jamaah, dan loyalitas jamaah, serta peluang dan hambatan yang 
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas jamaah pada KBIH di Kabupaten 
Bondowoso. 
Sedangkan bagi praktisis KBIH, hasil penelitian ini diharapkan dapat 
menjadi sebagai bahan masukan yang bermanfaat bagi pengambil kebijakan 
KBIH, khususnya KBIH Darul Falah dalam upaya meningkatkan pelayanan 
untuk mempertahankan kepuasan dan memelihara loyalitas jamaahnya. 
Bagi masyarakat umum khususnya masyarakat muslim, penelitian ini 





E. Definisi Istilah 
1. Strategi 
Strategi berasal dari bahasa Yunani yang berarti kepemimpinan 
dalam ketentaraan. Sedangkan menurut istilah strategi adalah hasil 
menetapkan arah kepada manajemen dalam arti orang tentang sumber daya 
di dalam bisnis tentang bagaimana mengidentifikasi kondisi yang 
memberikan keuntungan terbaik untuk membantu memenangkan 
persaingan pasar (Crown Dirgantoro, 2001:5-6). 
Strategi merupakan suatu kesatuan rencana yang terpadu dan 
menyalur agar mengaitkan kekuatan perusahaan dengan lingkungan yang 




Pelayanan adalah tindakan yang dilakukan orang lain untuk 
memenuhi kebutuhan orang lain. Pada perkembanganya, pelayanan 
dijadikan parameter dalam proses produksi antara penyedia jasa dengan 
pelanggannya, Pelayanan memang sangat dibutuhkan oleh manusia, baik 
pelayanan fisik untuk pribadi maupun pelayanan untuk massa atau negara. 
 
3. Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (Kbih) 
Kelompok bimbingan ibadah haji (KBIH) merupakan salah satu 




ibadah haji di Indonesia. KBIH merupakan lembaga atau yayasan sosial 
islam dan pemerintah bergerak di bidang bimbingan manasik haji terhadap 
calon jamaah haji baik selama dalam pembekalan di tanah air maupun 
pada saat pelaksanaan ibadah haji di Arab Saudi. KBIH sebagai lembaga 
sosial keagamaan (non pemerintah) telah memiliki legalitas pembimbing 
melalui undang-undang (Aziz, 2007:17). 
Dalam buku pintar penyelenggaraan ibadah haji (PIH), KBIH 
merupakan lembaga sosial keagamaan yang telah mendapatkan izin 
Kemetrian Agama untuk melaksanakan bimbingan terhadap jama’ah haji 
(Kementerian Agama Republik Indonesia, 2012:2). 
Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) adalah lembaga sosial 
keagamaan Islam yang menyelenggarakan bimbingan ibadah haji (Depag 
RI, 2006:90). Tugasnya melaksanakan bimbingan ibadah haji dan bukan 
sebagai penyelenggara ibadah haji. Fungsinya sebagai mitra Pemerintah. 
 
4. Kepuasan 
Kepuasan menurut kamus bahasa Indonesia adalah puas; merasa 
senang; perihal (hal yang bersifat kesenangan, kelegaan dan sebagainya). 
Kepuasan dapat diartikan sebagai rasa senang dan kelegaan seseorang 
dikarenakan mengkomsumsi suatu produk atau jasa untuk mendapatkan 







Loyalitas didefinisikan sebagai kesetiaaan pada sesuatu dengan 
rasa cinta, sehingga dengan rasa loyalitas yang tinggi sesorang merasa 
tidak perlu untuk mendapatkan imbalan dalam melakukan sesuatu untuk 
orang lain/ perusahaan tdua dia meletakan loyalitasnya. 
Loyalitas pelanggan perlu diperoleh karena seorang yang loyal 
akan menjadi asset yang sangat bernilai bagi organisasi. Pelanggan yang 
loyal memiliki kecenderungan yang rendah untuk berpindah merek, 
kurang sensitif terhadap harga, membeli lebih sering. 
Dengan adanya kepuasan dan loyalitas dari konsumen, maka bagi 
perusahaan sangat menguntungkan, karena pemasar atau pengusaha 
menghemat beberapa biaya terutama biaya promosi. Para pemasar atau 
pengusaha harus mengetahui loyalitas konsumen ini, bahkan kalau 
mungkin harus meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen. Apabila 
pemasar atau pengusaha ini tahu tentang kepuasan dan loyalitas 
konsumennya, maka mereka mudah menerapkan startegi bisnis yang tepat 
agar dapat lebih memuaskan konsumen dan menjaga kelangsunan 
kepuasan dan loyalitas (Riska Hapsari, 2015:5). 
 
F. Sistematika Penulisan 
Tesis ini terbagi atas enam bab dan setiap bab terbagi atas sub-sub 





BAB I : PENDAHULUAN 
Pada bab pertama ini penulis terlebih dahulu menjelaskan dan 
menguraikan latar belakang penulisan, perumusan masalah, 
tujuan,manfaat penelitian dan difinisi istilah serta model penelitian 
dalam penulisan tesis ini. 
BAB II : KAJIAN PUSTAKA 
Pada bab kedua ini penulis membahas dan memuat aspek-aspek 
teoritis yang digunakan sebagai acuan analisis dalam penelitian. 
Dalam bab ini akan dibahas tentang penelitan terdahulu dan kajian 
teori serta kerangka konseptual. 
BAB III : METODE PENELITIAN 
Dalam bab ini akan dibahas mengenai metode penelitian yang 
dipakai dalam penulisan tesis ini. Komponen metode penelitian 
dalam penulisan tesis ini meliputi: Pendekatan dan Jenis Penelitian, 
Lokasi Penelitian, Kehadiran Peneliti, Sabjek Penelitian, Sumber 
Data, Teknik Pengumpulan Data, Analisis Data, Keabsahan Data 
dan Tahapan-tahapan Penelitian. 
BAB IV : PAPARAN DATA DAN ANALISIS 
Dalam bab ini akan dibahas mengenai paparan data dan analisis 
Kualitatif terhadap data yang telah penulis dapatkan dari KBIH 
Darul Falah yang meliputi Pelayanan dalam upaya mewujudkan 
kepuasan dan loyalitas jamaah dan Faktor-Faktor Internal dan 




berdasarkan Analisis SWOT berikut juga tentang temuan peneliti 
di KBIH Darul Falah . 
BAB V : PEMBAHASAN 
Bab ini merupakan inti dari pembahasan tesis penulis. Pada bab 
ini akan dibahas mengenai pemaparan mengenai Srategi 
pelayanan yang ada di KBIH Darul Falah dan Faktor-Faktor 
Eksternal dan Internal serta Implementasi Analisis dan Strategi 
KBIH Darul Falah berdasarkan hasil data Analisis SWOT  di bab 
iv . 
 
BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab terakhir ini, penulis akan membuat kesimpulan dan 
memberikan saran-saran serta rekomendasi yang bertolak ukur 







A. Penelitian Terdahulu 
Berdasarkan peninjauan pustaka dari beberupa penelitian yang 
pernah di lakukan, penulis menemukan  penelitian yang sudah pernah di 
lakukan mengenai loyalitas jamaah pada KBIH. 
1) Tesis yang ditulis oleh Hj. Meiyana Ekaastuti Wardani (2011), 
mahasiswa S2 Universitas Gadjah Mada dalam penelitianya mengenai 
“analisis kualitas pelayanan ibadah haji antara jamaah haji yang 
mengikuti kbih dan non kbih di provinsi d.i. yogyakarta”dalam 
penelitianya menyebutkan bahwa Jamaah Haji KBIH di Provinsi 
D.I.Yogyakarta berada pada kategori baik/tinggi dengan rata-rata 3,40 
– 4,19 pada semua aspek jamaah haji. Aspek terendah yaitu makanan 
dengan skor rata-rata 3,67. (2) Jamaah Haji non KBIH di Provinsi D.I. 
Yogyakarta berada pada kategori cukup/sedang dengan rata-rata 2,60 
– 3,39 pada semua aspek jamaah haji. (3) Kualitas pelayanan ibadah 
haji yang dianggap “baik” pada jamaah haji yang mengikuti 
KBIH pada aspek: sarana transportasi, pelayanan kesehatan, dan ritual 
haji. (4)  Kualitas pelayanan ibadah haji yang dianggap “kurang baik” 
pada jamaah haji yang mengikuti KBIH  pada aspek: pemondokan, 
dan makanan. (5) Kualitas pelayanan ibadah haji yang dianggap 
“baik” pada jamaah haji non KBIH pada aspek: sarana transportasi, 




dianggap “kurang baik” pada jamaah haji non KBIH pada aspek: 
pemondokan, makanan, dan ritual haji. Kesimpulan yang dapat 
diambil dari penelitian ini adalah Terdapat perbedaan kualitas 
pelayanan ibadah haji antara jamaah haji KBIH dan non KBIH. Hal 
tersebut tercermin dari hasil telaah dokumen, survey melalui 
kuesioner, dan hasil wawancara mendalam yang menyajikan data 
menggunakan distribusi frekuensi dan rangkuman hasil wawancara 
mendalam. Perbedaan tersebut yang paling tampak jelas pada aspek 
ritual haji dengan tingkat duahy (perhatian sungguh-sungguh) dari 
petugas/pembimbing haji yang masih rendah pada jamaah haji non 
KBIH. Pada jamaah haji KBIH tingkat duahy dari 
petugas/pembimbing haji tinggi, hal ini dikarenakan pada jamaah haji 
KBIH memiliki petugas/pembimbing haji khusus selain dari 
Pemerintah yaitu petugas/pembimbing yang ditugaskan dari KBIH 
untuk mendampingi dan membimbing jamaah haji KBIH 
melaksanakan ritual rukun, sunnah, dan wajib haji, dan juga 
membantu semua permasalahan dari jamaah haji KBIH ketika 
mengalami kendala pada semua aspek kualitas pelayanan ibadah haji 
ketika berada di Arab Saudi 
Berbeda dari penelitian yang dipaparkan diatas, penelitian ini 
memfokuskan pada strategi peningkatan pelayanan KBIH Darul 
Falahdalam upaya mempertahankan kepuasan dan loyalitas jamaah, 




mengunakan metode kuantitatif sedangkan peneliatian ini 
menggunakan metode kualitatif. 
2) Tesis yang ditulis oleh Muhammad Abdul Qodir ( 2012 ), mahasiswa 
S2 Universitas Gadjah Mada dalam penelitianya mengenai“konstruksi 
ibadah haji menurut kbih as-shodiqiyyah semarang”. Penelitian ini 
menunjukkan keberadaan KBIH bukan hanya sekedar mitra 
pemerintah dalam penyelenggaraan haji di Indonesia, namun juga 
berperan sebagai subyek dan pembangun karakter pengetahuan dan 
konstruksi haji bagi jamaahnya. Konsep pemahaman jamaah haji 
terhadap ritual dan respons mereka terhadap fenomena-fenomena haji 
terbentuk melalui proses yang bertumpu pada adanya serangkaian 
bimbingan ibadah haji dan interaksi dinamis antara pembimbing dan 
jamaah haji yang juga dipengaruhi nilai-nilai dan mitos haji dalam 
lingkungan sosial dan budayanya. Peneliti menemukan adanya proses 
konstruksi ibadah haji dalam bimbingan KBIH As-Shodiqiyyah 
sebagai sebuah proses yang saling berkaitan sejak awal. Diawali 
masuknya jamaah haji dalam bimbingan tersebut dengan berbekal 
‘keawaman’ dan mitos serta nilainilai sosial yang sudah tertanam 
dalam masyarakat, kemudian mengikuti bimbingan dan memperoleh 
pengetahuan-pengetahuan baru yang terlegitimasi oleh teks-teks 




Berbeda dari penelitian yang dipaparkan di atas, penelitian ini 
mengunakan tiga fariabel dalam penelitan dan objeknya berbeda yang 
diambil dari KBIH Kabupaten Bondowoso. 
3) Tesis yang ditulis oleh Junaidi, pada Program Studi Pengembangan 
Masyarakat Islam, Program Pascasarjana, Universitas Islam Negeri 
Raden Intan Lampung pada tahun 2018 dengan judul Peran Kelompok 
Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Yayasan Baituttamwil Dalam 
Peningkatan Solidaritas Sosial Keagamaan Di Kabupaten Pringsewu. 
Penelitian ini berjenis penelitian kualitatif deskriptif, adapun maksud 
dari penelitian yang dilakukan oleh Junaidi ini adlah untuk 
mengetahui peran kelompok bimbingan ibadah haji (KBIH) dalam 
peningkatan solidaritas sosial keagamaan di Yayasan Baituttamwil 
Kabupaten Pringsewu. Untuk pengumpulan data yang dilakukan oleh 
Junaidi melalui observasi, wawancara dan juga dokumentasi. Hasil 
dari penelitian yang dilakukan oleh beliau adalah peran KBIH 
Yayasan Baituttamwil dalam peningkatan solidaritas sosial 
keagamaan ternyata sangat penting, hal tersebut bisa dilihat dari 
perannya KBIH yayasan Baituttamwil dalam memberikan motivasi 
kepada orang yang telah mampu untuk melaksanakan ibadah haji atau 
umroh, mendampingi dan juga membimbing jamaah dengan 
memberikan bekal pengetahuan dan semangat secukupnya. Peran 
tidak langsungnya adalah KBIH yayasan Baituttamwil juga 




kemabruran hajinya melalui aktifitas sosial keagamaan melalui wadah 
Majelis Taklim yang telah dibentuk. 
Perbedaan dalam penelitian ini dapat dilihat dari tujuan yang akan 
dituju oleh peneliti, tujuan dari peneliti adalah pelayanan kelompok 
bimbingan ibadah haji di Kabupaten Bondowoso untuk mewujudkan 
kepuasan dan loyalitas jamaah. 
4) Jurnal yang ditulis oleh H. Abdul Wahid H.Si dalam penelitianya 
mengenai ”peranan kelompok bimbingan ibadah haji ( kbih) dalam 
mencetak kemandirian jamaah calon haji” Bahwa  keberadaan  KBIH  
sangat  besar  peranannya  dalam  ikut mencetak calon jama’ah haji 
yang mandiri. Jama’ah calon haji yang mandiri adalah jama’ah yang 
mampu melaksanakan ibadah dan perjalanan ibadah haji tanpa  
tergantung  pada  pihak  lain. KBIH sebagai sub-ordinat dari Panitia  
Penyelenggara Ibadah Haji (PPIH) memiliki peran yang sangat 
penting dalam penyelenggaraan pelayanan bimbingan ibadah haji 
diantaranya yaitu:   
a. Memberikan bantuan kepada calon jama’ah haji dalam proses 
pendaftaran haji.   
b. Melakukan sosialisasi tentang ketentuan-ketentuan perhajian di 
Indonesia.   
c. Menyusun buku panduan bimbingan yang didasarkan kepada buku 




d. Melaksanakan bimbingan dan pelatihan ibadah haji di tanah air dan 
di Arab Saudi.  
e. Melaksanakan bimbingan dan pendampingan ibadah haji di Arab 
Saudi dengan menyediakan pembimbing satu orang/rombongan.   
f. Memberikan bimbingan dan pendampingan ibadah wajib dan  
sunnah termasuk umroh.  
g. Memberikan pembimbingan pascahaji untuk meningkatkan  
kualitas jama’ah haji dan menjaga kemabruran haji.  
h. Membantu petugas haji dalam pelaksanaan penyelenggaran ibadah 
haji baik di tanah air maupun di Arab Saudi.  
KBIH  sebagai  mitra  pemerintah  diharapkan  mampu  menjalankan 
tugas dan fungsinya untuk mewujudkan haji mandiri dengan 
kompetensi sebagai berikut. Pertama, mandiri dalam perjalanan dan  
selama berada di tanah  suci  selama  dalam  melaksanakan  ibadah.  
Kedua,  mandiri  dalam manasik. Ketiga, mandiri dalam kesehatan.  
Prinsipnya, ketiga kompetensi ini telah diupayakan ketercapaiannya 
melalui materi manasik haji yang dilakukan KBIH, walaupun masing-
masing KBIH memiliki metode bimbingan manasik yang bervariasi 
dalam penerapannya, mulai dari ceramah, pemutaran film sampai 
praktikum dan tour  ziarah.  Media  yang  digunakan  juga  bermacam-
macam, mulai dari buku manasik hingga teknologi informasi dan 




Berbeda dari penelitian yang dipaparkan diatas, penelitian ini 
memfokuskan pada strategi peningkatan pelayanan KBIH Darul Falah 
dalam upaya mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah. 
5) Tesis yang ditulis oleh Mohammad Ulin Nuha (2017). Mahasiswa S2 
IAIN Tulungagung dalam penelitianya mengenai “Pelayanan Kelompok 
Bimbingan Ibadah Haji Perspektif Fiqih Mu’amalah Dan UU No 13 
Tahun 2008 tentang penyelenggaraan ibadah haji (Study Kasus KBIH 
Rohmatul Ummat Dan KBIH Ta’awun)” bahwa 1. Pelayanan kelompok 
bimbingan ibadah haji Rohmatul Ummat dan KBIH Ta’awu sama 
dalam melakukan pelayanan pembinaan yakni memberikan pelayanan 
dan pembinaan yang efektif terhadap calon jama’ah haji, sehingga 
memberi kenyamanan terhadap jama’ah. 
Di kedua KBIH ini mengadakan pengajian rutin, dalam pengajian ini 
materi yang disampaikan berkaitan tentang ibadah haji supaya calon 
jama’ah haji lebih mudah memahami dengan apa yang disampaikan dan 
juga membimbing khusus terhadap calon jama’ah yang memiliki 
kekurangan SDM sehingga butuh pelayanan dan pembinaan yang 
exstra. 
Tujuan diadakanya pengajian rutin yakni untuk menjalin komunikasi 
yang baik antara pengurus KBIH dan para jama’ah dan mempererat tali 
silaturrohim. Pengurus kedua KBIH sama-sama melibatkan peran kiyai 
akademisi dan praktisi untuk mempermudah jalannya pelayanan 




haji yang mabrur. 2. Pelayanan kelompok bimbingan ibadah haji 
Rohmatul Umat Dan Ta’awun Haji Di Tulungagung tidak menyimpang 
dari segi fiqih mereka melakukan pelayanan dan pembinaan 
berdasarkan hukum yang benar. Di kedua KBIH ini dalam memberi 
pengarahan melaksakan praktik manasik haji, tata cara haji, maupun 
hal-hal yang dilarang dan yang membatalakan haji kepada calon 
jama’ah mereka berpedoman sesuai ajaran atau hukum yang ada dalam 
fiqih dan hal ini juga sesuai dengan ajaran syariah. 3. Pelayanan yang 
dilakukan oleh KBIH Rohmatul Umat Dan Ta’awun haji sudah sesuai 
dengan Undang-Undang No. 13 Tahun 2008, tentang Penyelenggaraan 
Ibadah Haji. 
Mereka Menyelenggarakan/ melaksanakan bimbingan haji di tanah air 
maupun sebagai bimbingan pembekalan.Menyelenggarakan/ 
melaksanakan bimbingan lapangan di Arab Saudi. Di kedua KBIH ini 
Melaksanakan pelayanan konsultasi informasi dan penyelesaian dan 
kasus-kasus ibadah bagi jamaahnya di tanah air dan Arab Saudi. 
Menumbuh kembangkan rasa percaya diri dalam penguasaan manasik, 
keabsahan dan kesempurnaan ibadah haji bagi jamaah yang 
dibimbingnya. Memberikan pelayanan yang bersifat pengarahan, 
penyuluhan, dan himbauan untuk menghindari hal-hal yang dapat 




Berbeda dari penelitian yang dipaparkan diatas, penelitian ini 
memfokuskan pada strategi peningkatan pelayanan KBIH Darul 
Falahdalam upaya mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah. 
6) Tesis ini ditulis oleh Ajeng Dewi P.S (2015), mahasiswa program 
Magister Hukum Fakultas Hukum Universitas Islam Indonesia 
Yogyakarta dalam penelitinya mengenai “tinjauan yuridis tanggung 
jawab kementerian agama dalam pelaksanaan ibadah haji”.peneliti 
mengemukakakan bahwa bentuk kewenangan kementrerian agama 
republic Indonesia yang terlahir karena undang-undang nomer 13 tahun 
2008 sebagaimana yang telah diubah dengaan undang-undang nomer 34 
tahun2009 bahwa sebagai penanggung jawab dan pelaksana 
penyelenggaraan ibadah haji,dalam hal ini kementean agama republic 
Indonesia seharusnya hanya memposisikan diri sebagai fasilitator yang 
menjalankan fungsi: Pertama melakukan fasilitasi pertemuan antara 
calon jamaah haji dengan pihakbank berkaitan dengan penjelasan 
tentang jadwal penddaftaran serta jumlah minimal dari tabungan haji. 
Kedua melakukan fasilitasi pertemuan antara calon jamaah haji dengan 
kelompok bimbingan ibadah haji (KBIH) sebagai bentuk sosialisasi dan 
informasi mengenai jadwal penyelenggaraan ibadah haji, jadwal 
pembayaran BPIH, pembimbingan ibadah haji,pemeriksaan kesehatan, 
dan pemberangkatan serta pemulangan jamaah haji. Ketiga melakukan 
fasilitasi pertemuan antara calon jamaah haji dengan pihak puskemas 




kesehatan dari calon jamaah haji. Namun dalam tataran implementasi, 
kementerian agama tidak hanya bertindak sebagai fasilitator tetapi 
terkesan melakukan monopoli terhadap pelaksanaan penyelenggaraan 
ibadah haji. 
Berbeda dari penelitian yang dipaparkan diatas, penelitian ini 
memfokuskan pada strategi peningkatan pelayanan KBIH Darul 
Falahdalam upaya mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah. 
7) Jurnal ini ditulis oleh Sirhan Fikri, Wahyu Wiyani, Agung Suwandaru 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Merdeka Malang 
dalam penelitianya yang berjudul  ”pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa (Studi pada Mahasiswa 
Strata I Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu PolitikUniversitas Merdeka 
Malang)” Berdasarkan hasil analisis, maka peneliti dapat 
menyimpulkan sebagai berikut: 1. Kualitas pelayanan yang meliputi 
bukti langsung (tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan duai (emphaty) secara 
langsung berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada mahasiswa 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Merdeka Malang. 2. 
Kualitas pelayanan yang meliputi bukti langsung (tangible), kehandalan 
(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan 
duai (emphaty) secara langsung berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pada mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 




berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada mahasiswa Fakultas 
Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Merdeka Malang. 4. Kualitas 
pelayanan yang meliputi bukti langsung (tangible), kehandalan 
(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan 
duai (emphaty) secara tidak langsung berpengaruh terhadap loyalitas 
pada mahasiswa Universitas Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 
Universitas Merdeka Malang. 
Berbeda dari penelitian yang dipaparkan diatas, penelitian ini 
memfokuskan pada strategi peningkatan pelayanan KBIH Darul 
Falahdalam upaya mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah. 
8) Tesis ini ditulis oleh Ria Oktavia (2016), mahasiswa pascasarjana 
Universitas Lampung  dalam penelitianya yang berjudul “pengaruh 
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 
tabungan index padapt. bank index kantor cabang lampung”peneliti 
menyimpulkan bahwa 1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan nasabah Bank Index Kantor Cabang 
Lampung, artinya semakin baik kualitas pelayanan di Bank Index 
Kantor  Cabang  Lampung,  maka  semakin  tinggi  tingkat  kepuasan  
pelanggan  nasabah Bank Index Kantor Cabang Lampung.2. Kualitas  
pelayanan tidak  berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan.pada nasabah Bank Index Kantor Cabang Lampung.3. 
Kepuasan  pelanggan  berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas  




Cabang  Lampung  maka  semakin meningkat tingkat loyalitas nasabah 
di Bank Index Kantor Cabang Lampung. 
Berbeda dari penelitian yang dipaparkan diatas, penelitian ini 
memfokuskan pada strategi peningkatan pelayanan KBIH Darul 
Falahdalam upaya mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah. 
9) Jurnal ditulis oleh H.Lukmanul Hakim (2017), dalam penelitianya yang 
berjudul “kualitas pelayanan haji oleh kelompok bimbingan manasik 
haji (kbih)  annihayah karawang” Bersadarkan  hasil  penelitian,  dapat  
disimpulkan  bahwa  secara  umum  kulitas pelayanan  haji  yang  
diberikan  oleh  Kelompok  Bimbingan  Ibadah  Haji  (KBIH) 
Annihayah Karawang sudah dapat terlaksana dengan baik,  dengan 
menjalankan kendala dan hambatan  terlaksananya  kualitas  pelayanan  
yang  baik, yaitu:  Tangibles (bukti langsung), Reliability  (kehandalan), 
Responsiveness  (daya  tanggap),  Assurance  (kepastian),  dan Duahy  
(duai).  Walaupun demikian  perlu  adanya  penambahan  pegawai  
sehingga dapat memberikan pelayanan yang maksimal, cepat dan tepat.  
Berbeda dari penelitian yang dipaparkan diatas, penelitian ini 
memfokuskan pada strategi peningkatan pelayanan KBIH Darul 
Falahdalam upaya mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah. 
10) Jurnal yang ditulis oleh H. Abdul Haq, S.SOS.I, M.SI. dalam 
penelitianya yang berjudul “peranan KBIH dalam meningkatkan 
kualitas calon jamaah haji  (studi deskriptif pada kbih qubbatul 




data,  dapat  direkomendasikan  bahwa  proses  bimbingan yang  
dilakukan  KBIH  (kelompok  bimbingan  ibadah  haji)  sangat  
berperan  pada penciptaan  kegiatan  calon  jamaah  haji  yang  
terstruktur  dan  terprogram  baik  ditanah  air maupun  ditanah  suci,  
yang  dapat  menumbuhkan  kualitas  aktivitas  yang  baik  dan  benar 
sesuai dengan arahan agama dan pemerintah dan insya Allah 
menggapai ibadah haji yang maqbul dan mabrur. 
Berbeda dari penelitian yang dipaparkan diatas, penelitian ini 
memfokuskan pada strategi peningkatan pelayanan KBIH Darul Falah 
dalam upaya mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah. 
Guna memberikan gambaran secara komprehensif, maka di bawah ini di 
paparkan maping dari penelitian terdahulu. 
Tabel 2.1 Maping Penelitian Terdahulu 
MAPING PENELITIAN TERDAHULU 
NO JUDUL PENELITI PERSAMAAN PERBEDAAN 
1 Analisis Kualitas 
Pelayanan Ibadah 
Haji Antara Jamaah 
Haji yang Mengikuti 
KBIH dan non-















yang ikut KBIH 
dan yang non-







2 Konstruksi Ibadah 

































Haji (KBIH) dalam 
meningkatkan 
pengetahuan jamaah 
atau calon jamaah 
haji tentang ibadah 













4 Peranan Kelompok 
Bimbingan Ibadah 
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No 13 Tahun 2008 
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9 Kualitas Pelayanan 
Haji oleh Kelompok 
Bimbingan Manasik 























10 Peranan KBIH 
dalam Meningkatkan 
H. Abdul Haq, 




























B. Kajian Teori 
1. Strategi 
a. Pengertan Strategi 
Strategi adalah pendekatan secara keseluruhan yang berkaitan 
dengan pelaksaan, perencanaan dan didalam stategi terdapat tiga 
bagian. Salah satunya adalah strategi tradisional menekankan kepada 
kebebasan dalam berbagai keadaan (Rohmanur, 2010: 132). 
Untuk memahami pengertian strategi, terlebih dahulu harus 
dapat dimengerti apakah strategi itu. Strategi berasal dari yunani, yaitu 
stratogos atau strategis yang mana jika diartikan jendral. Strategi 




adalah cara yang menempatkan pasukan atau menyusun kekuatan 
tentara di medan perang tujuannya agar musuh dapat dikalahkan 
(Saladin, 2003: 1). 
Untuk memilih suatu strategik yang handal, maka para pegawai 
tersebut terlebih dahulu menganalisis kekuatan dan kelemahan 
perusahaannya. Djaslim (2003: 1-2) mengungkapkan mengenai konsep 
strategi diantaranya : a). Adanya suatu rencana tindakan yang 
dirancang untuk mencapai tujuan bukan hanya tujuan jangka pendek, 
akan tetapi juga jangka menengah dan jangka panjang. b). Untuk 
menyusun suatu strategi, diperlukan analisi terhadap lingkungan, baik 
lingkungan eksternal maupun internal, yaitu peluang dan ancaman atau 
tantangan maupun kekuatan dan kelemahan perusahaan. Hal ini 
penting untuk mengantisipasi perubahan yang terjadi. c). Strategi 
dirancang untuk menjamin agar tujuan dan sasaran dapat dicapai 
melalui langkah-langkah yang tepat (Saladin, 2003: 1-2). 
Sebuah rencana uang disatukan, luas dan terintegrasi, yang 
menghubungkan keunggulan strategi perusahaan dengan tantangan 
lingkungan dan yang dirancang untuk memastikan bahwa tujuan utama 
perusahaan dapat dicapai melalui pelaksanaan yang tepat oleh 
organisasin (William dalam Saladin, 2010: 1). 
Dari pengertian tersebut, disimpulkan bahwa strategi 
perusahaan adalah suatu kesatuan, rencana yang menyeluruh, 




perusahaan.  Ada  beberapa  dari pengertian strategi di atas, yaitu: a). 
Adanya suatu rencana tindakan yang direncanakan untuk mencapai 
tujuan jangka menengah dan jangka panjang. b). Untuk menyusun 
suatu strategi, yang mana diperlukan analisis terhadap lingkungan, 
baik lingkungan ekstrernal maupun internal, yaitu peluang dan 
ancaman atau tantangan maupun kekuatan dan kelemahan perusahaan 
tersebut. Hal ini sangat penting untuk mengantisipasi perusahaan-
perusahaan yang mengalami. c). Perlunya suatu keputusan pilihan dan 
pelaksanaan yang dapat dan terarah guna dalam mencapai sebuah 
tujuan perusahaan. d). Strategi dirancang untuk menjamin agar tujuan 
dan sasaran dapat. 
Dess Gregory G dan Miller Alex, dalam buku (Djaslim 
Saladin, 2011: 1-3) ada dua bentuk strategi, yaitu yang pertama strategi 
yang dikehendaki dan yang kedua strategi yang direalisasikan. Strategi 
yang dikehendaki (intended strategic) : terdiri dari 3 (tiga) elemen, 
yaitu sasaran-sasaran (goals), kebijakan (policies), dan rencana-
rencana (plans). Yaitu : 1). Sasaran-sasaran (goals) yaitu : apa yang 
ingin dicapai dalam sebuah organisasi atau perusahaan, sasaran itu 
mempunyai arti yang luas dan sempit. 
Contoh : setiap orang secara pribadi ingin mencapai sebuah 
kebahagiaan dan hidupnya, inilah yang merupakan suatu sasaran yang 
luas. Dan untuk mencapai kegiatan itu diperlukan waktu, energi, dan 




yang sempit. Selanjutnya Gregory G Dess, dalam membagi hirarki 
atau tingkatan dari sasaran tersebut menjadi : a). Visi (vission) : apa 
yang akan dilakukan sebuah organisasi atau sebuah perusahaan visi 
merupakan karangka acuan dan presfektif sebagai satu keatuan yang 
mencerminkan dalam kegiatan nyata yang akan terjadi. b). Misi 
(mission) : banyaknya batasan-batasan sasaran yang akan dicapai. Misi 
adalah merupakan tugas dan prinsip pokok dalam mewujudkan visi. c). 
Tujuan-tujuan (objektives) : tujuan yang lebih spesifik yang ingin 
dicapai, secara ideal berarti kita harus mencari suatu kepastian akhir. 
d). Kebijakan (policies) : merupakan garis pedoman untuk bertindak, 
bagaimana sebuah organisasi mencapai sasaran-sasaran tersebut. e). 
Rencana-rencana (plans) suatu penyataan dari tindakan seseorang 
manajer oraganisasi terhadap apa yang telah diharapkan akan terjadi. 
Ketika membicarakan sebuah strategi, wujud strategi adalah 
merupakan sebuah aitem atau yang lebih familiar dikenal sebagai 
komponen adalah unsur utama terciptanya sebuah wujud strategi. Dan 
untuk mengenal sebuah wujud strategi, maka penting adanya ciri khas. 
Adapun ciri-ciri strategi menurut (James AF Stoner, 1996: 140) 
adalah: 1). Wawasan waktu, meliputi cakrawala waktu yang jauh 
kedepannya, yaitu waktu yang diperlukan untuk melaksanakan sebuah 
kegiatan tersebut dan waktu yang diperlukan untuk mengamati sebuah 
dampaknya.  2).  Dampak, walaupun  hasil  akhirnya  dengan  




yang singkat, namun dampak akhir akan sangat berarti. 3). Pemutusan 
upaya, sebuah strategi yang efektif biasnya mengharuskna pemutusan 
dalam kegiatan terhadap sasaran terutama sasaran yang sempit. 4). 
Pola keputusan, kebanyakan strategi mensyaratkan bahwa sederetan 
keputusan tersebut harus menunjang, artinya mengikuti suatu pola 
yang konsisten. 5). Peresapan, sebuah strategi mencakup suatu 
kegiatan operasi harian. Selain itu adanya konsistensi sepanjang waktu 
dalam sebuah kegiatan-kegiatan ini yang mengharuskan semua 
tingkatan organisasi bertindak secara naluri dengan cara- cara yang 
akan memperkuat strategi. 
Oleh karena itu strategi dapat diartikan sebagai suatu 
pendekatan, barisan, atau kaidah-kaidah untuk mencapai sebuah tujuan 
dengan menggunakan tenaga, waktu, serta biaya yang dibutuhkan   
(hamdani, 2011: 18). Strategi merupakan bagian akhir dari bentuk 
pertama pelayana pada pelanggan, misi, nilai, serta tujuan dan strategi. 
Untuk mengubah strategi visi dan nilai-nilai menjadi kenyataan, pada 
saat tujuan pelayanan dan pelangan. Strategi adalah suatu seni dan 
ilmu dari pembuatan (Formulating), penerapan (Implementing) dan 
evaluasi (evaluating) dari keputusan-keputusan strategi antar dungsi-
fungsi yang memunkinkan sebuah organisasi mencapai tujuan-tujuan 
dimasa yang akan datang (Wahyuni, 1996: 15). 
 




yang menentukan dan mengungkapkan sasaran, maksud, atau tujuan, 
yang manghasilkan kebijaksaan utama dan merencanakan untuk 
mencapaian tujuan- tujuan ini, serta memperinci jangkauan bisnis yang 
akan dikejar oleh perusahaan, merupakan jenis organisasi ekonomi dan 
kemanusiaan yang diinginkan atau diharapkan, dan sifat dari 
penyaluran ekonomis yang diinginkan atau diharapkan, dan sifat dari 
penyeluran ekonomi dan non-ekonomis yang mana akan diberikan 
kepada pemegang saham, karyawan, pelunggan, dan masyarakat. 
Dalam organisasi berukuran atau berkeanekaan apapun strategi 
peusahaan itu biasanya berlaku bagi keluruh perusahaan, sedangkan 
strategi bisnis, kurang menyeluruh menegaskan pilihan produk atau 
jasa dan pasar bisnis tersendiri di dalam perusahaan. Strategi bisnis, 
yaitu penentuan tentang bagimana perusaan akan bersaing dalam bisnis 
tertentu dan menempatkan dirinya di antara saingannya. Strategi 
peusahaan ini menetukan bisnis yang akan dimasuki perusahaan untuk 
bersaing, kalau dapat cara memusatkan sumber-sumber untuk 
mengubah kemampuan yang nyata menjadi keuntungan bersaing. 
Keduanya adalah hasil proses berkesinambungan manajemen strategi, 
yang akan kita analisi secara terperinci. 
Keputusan strategi yang menyumbang pada pola ini adalah 
yang efektif selama jangka waktu yang lama, memperngaruhi 
perusahaan dengan banyak cara yang berbeda dan memusatkan serta 




yang diharapkan. serta posisi akan didudukinya dalam indrusti 
pemasarannya (Tamami, 1980: 19-20). 
b. Macam-Macam Strategi 
Di dalam Pembahasan tentang Strategi ada beberapa macam-
macam strategi (M.Ismail Yusanto dan M. Karebet Widjatakusuma, 
2002 : 319) adalah sebagai berikut : 
a. Strategi pemimpin pasar (Market Leader) 
Pemimpin pasar adalah perusahaan yang diakui oleh 
industriyang bersangkutan sebagai pemimpin. Perusahaan 
yang dominan selalu ingin tetap nomor satu. Sikap ini 
mendorongya untuk mengambil tindakan ke-3 arah yaitu: 
mengembangkan pasar keseluruhan, melindungi pangsa 
pasar, dan memperluas pangsa pasar. 
b. Strategi pemantang pasar (Market Challenger) 
Penantang pasar adalah perusahaan “runner up” yang secara 
konstan mencoba memperbesar pangsa pasar mereka. Yang 
dalam usaha tersebut mereka berhadap secara terbuka dan 
langsung dengan pemimpin pasar. Strategi yang 
dilakukanya adalah dengan menentukan lawan dan sasaran 
strategi serta memilih strategi penyerangya. 
c. Strategi pengikut pasar (Market Follower) 
Pengikut pasar adalah perusahaan yang mengambil sikap 




cara menyesuaikan diri terhadap kondisi-kondisi pasar. 
d. Strategi penggarap pasar (Market Nicher) 
Penggarap ceruk pasar dalah perusahaan yang 
mengkhusukan diri melayani sebagai pasar yang diabaikan 
perusahaan besar. Strategi yang dilakukan adalah 
spesialisasi dalam hal pasar, konsumen, produk, dan 
sebaginya. Karena juga merupakan multiple niching 
(melayani lebih dari satu ceruk pasar). 
c. Langkah-Langkah Strategi 
Proses strategi terdiri dari tiga langkah adalah sebagai berikut : 
1) Perumusan strategi 
Perumusan strategi ini didalamnya termasuk 
mengembangkan tujuan, mengenali peluang dan ancaman 
external, menetapkan kekuatan dan kelemahan internal, 
menghasilkan strategi alternatif dan memilih strategi tertentu 
yang akan dilaksanakan. 
2) Implementasi strategi 
Implementasi strategi ini didalamanya termasuk 
menciptakan struktur organisasi yang efektif, menyiapkan 
anggaran, mengembangkan dan memanfaatkan sistem 
informasi yang diterima. Implemetasi strategi sering disebut 
tahap tindakan, karena implementasi berarti memobilisasi 




strategi yang dirumuskan menjadi tindakan. tahap ini 
merupakan tahap yang paling sulit karena memerlukan 
kedisiplinan, komitmen dan pengorbanan. Kerja sama juga 
merupakan kunci dari berhasilnya atau tidaknya implementasi 
strategi 
3) Evaluasi strategi 
Evaluasi strategi pada tahap ini merupakan tahap terakhir 
dari strategi, ada tiga aktifitas mendasar untuk mengevaluasi 
strategi : 
1) Meninjau faktor-faktor external dan internal yang 
menjadi dasar strategi yang sekarang. 
2) Mengukur prestasi, yakni membandingkan hasil yang 
diharapkan dengan kenyataan. 
3) Mengambil tindakan korektif untuk memastikan bahwa 
prestasi sesuai rencana. (Fred David, 1998 : 5-6) 
 
2. Pelayanan 
a. Pengertian pelayanan 
Kata “Pelayan” ketika mendapat beberapa imbuhan dalam 
bahasa Indonesia akan mengalami pergeseran arti. Hal ini memang 
sudah pasti. Dari kata benda “pelayan” yang memiliki arti “orang 
yang melayani” berubah menjadi kata kerja “melayani” yang 




Lalu, apa arti “pelayanan”? Terkadang satu kata ini sering kali 
salah pengertian. Secara asal katanya, kita bisa memberi pengertian 
pelayanan sebagai suatu usaha yang dilakukan untuk memberikan 
kemudahan terhadap orang lain atau pemakai jasa. Pengertian lebih 
mudahnya adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh seseorang 
atau sekumpulan orang untuk memenuhi kebutuhan orang lain. 
Pada mulanya, pengertian pelayanan semata-mata adalah 
tindakan yang dilakukan orang lain untuk memenuhi kebutuhan 
orang lain. Pada perkembanganya, pelayanan dijadikan parameter 
dalam proses produksi antara penyedia jasa dengan pelanggannya, 
Pelayanan memang sangat dibutuhkan oleh manusia, baik 
pelayanan fisik untuk pribadi maupun pelayanan untuk massa atau 
negara. 
Agama Islam mengajarkan kepada umatnya untuk memberikan 
hasil usaha yang baik dan tidak memberikan hasil usaha yang 
buruk kepada orang lain. Hal tersebut sebagaimana firman Allah 
Swt. Dalam ayat berikut. 
ا أَْخَرْجنَا لَكُْم ِمَن  َِّذيَن آَمنُوا أَنِْفقُوا ِمْن طَي ِبَاِت َما كَسَبْتُْم َوِممَّ َُّها ال يَا أَي
اْْلَْرِض ۖ َوََل تَيَمَُّموا الَْخبِيَث ِمنْهُ تُنِْفقُوَن َولَْستُْم بِآِخِذيِه إَِلَّ أَْن 
ِنيٌّ َحمِ   يد  تُغِْمُضوا فِيِه ۚ َواْعلَُموا أَنَّ اللَّهَ غَ
Hai orang-orangyang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) 




yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Danjanganlah kamu 
memilihyang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadany. 
Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya, melainkan dengan 
memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah 
Mahakaya lagi Maha Terpuji. (QS. Al-Baqarah (2): 267) 
Pelayanan (service) bukan sebatas melayani, melainkan 
mengerti, memahami, dan merasakan. Dengan demikian, 
penyampaian dalam pelayanan akan mengenai heart share 
pelanggan, yang kemudian dapat memperkokoh posisi dalam mind 
share pelanggan. Heart share dan mind share tersebut dapat 
menumbuhkan Ioyalitas pelanggan terhadap suatu produk atau 
perusahaan.  
Pemberian pelayanan dalam perusahaan berbasis Islam dan 
konvensional tidak memiliki perbedaan yang signifikan. 
Perbedaannya hanya terletak pada proses penggunaan, yaitu ketika 
pelaku bisnis memberikan pelayanan dalam bentuk fisik sebaiknya 
tidak menonjolkan kemewahan. Islam menganjurkan setiap pelaku 
bisnis dapat bersikap profesional yaitu dapat bekerja dengan cepat 
dan tepat sehingga tidak menyia-nyiakan amanah yang menjadi 
tanggung jawabnya. Hal tersebut sebagaimana sabda Rasulullah 




ُ فَانْتَِظْر  َّمَ إِذَا ُضي ِعَْت اْْلََمانَة قَاَل َرسُوُل اللَِّه َصلَّى اللَّهُ عَلَيِْه َوسَل
َ اْْلَْمُر إِلَى  َِّه قَاَل إِذَا أُْسنِد السَّاعَةَ قَاَل كَيَْف إَِضاعَتَُها يَا َرسُوَل الل
 غَيِْر أَْهِلِه فَانْتَِظْر السَّاعَةَ 
"Apabila amanah disia-siakan maka tunggulah kehancurannya. 
"Kemudian seseorang berkata, "Bagaimana caranya menyia-
nyiakan amanahya ya Rasulullah?" Rasulullah saw. menjawab, 
"Apabila diserahkan sesuatu pekerjaan kepada yang bukan 
ahlinya maka tunggulah kehancurannya. " (HR.Al Bukhari, al 
Jami’ah al Shahih al – Mukhtashar Jilid I, hlm.33) 
Baik dan buruk prilaku bisnis para pengusaha akan menentukan 
sukses dan gagalnya bisnis yang dijalankan. Hal tersebut 
sebagaimana firman Allah Swt. Dalam ayat berikut. 
َِّه ِلنَت لَُهْم ۖ َولَْو كُنَت فَظًّا غَِليظَ ٱلْقَلِْب َلَنفَضُّو۟ا ِمْن  َن ٱلل فَبَِما َرْحَمٍة م ِ
َحْوِلَك ۖ فَٱْعُف عَنُْهْم َوٱْستَغِْفْر لَُهْم َوشَاِوْرهُْم فِى ٱْْلَْمِر ۖ فَإِذَا عََزْمَت 
َِّه ۚ إِنَّ ٱللَّهَ يُِحبُّ ٱلُْمتَوَ  ِلينَ فَتََوكَّْل عَلَى ٱلل       ك ِ
Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu (Muhammad) 
berlaku lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu 
bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan 
diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, 




dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu 
telah membulatkan tekad maka bertawakallah kepada Allah. 
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakal 
kepada-Nya. (QS. Ali 'Imrån (3): 159) 
Berdasarkan ayat tersebut, setiap manusia dituntut untuk 
berperilaku lemah lembut agar orang lain merasa nyaman berada di 
dekatnya, termasuk dalam hal pelayanan. Apabila pelaku bisnis 
tidak mampu memberikan rasa aman dan nyaman dengan 
kelemahlembutan maka pelanggan dapat beralih ke perusahaan 
lain. Pelaku bisnis harus menghilangkan sikap keras hati dan harus 
memiliki sifat pemaaf dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan. Hal tersebut dilakukan agar pelanggan merasa nyaman 
dan terhindar dari rasa takut dan tidak percaya dari pelayanan yang 
diberikan. 
b. Penentu Kualitas Layanan  
Islam mengajarkan umatnya untuk memberikan pelayanan 
kepada pelanggan atas usaha yang dijalankan. Dapat dikatakan 
bahwa kualitas pelayanan adalah suatu penilaian pelanggan tentang 
kesesuaian tingkat pelayanan yang diberikan dengan tingkat 
pelayanan yang diharapkannya. Kualitas pelayanan dapat diukur 






Dimensi compliance atau kepatuhan berkenaan dengan 
kepatuhan pelaku bisnis terhadap aturan atau hukum yang telah 
ditetapkan oleh Allah swt atau dapat pula disebut syariat. 
Syariat Islam merupakan pedoman sekaligus aturan yang 
diturunkan oleh Allah Swt. untuk dilaksanakan oleh umat 
manusia dalam kehidupan sehingga tercipta keharmonisan dan 
kebahagiaan. Hal tersebut sebagaimana firman Allah Swt. 
dalam ayat berikut. 
ِب  َما بَيَْن يَدَيِْه ِمَن ٱلِْكتََٰ قًا ل ِ َب بِٱلَْحق ِ ُمَصد ِ ََٰ ٓ إِلَيَْك ٱلِْكت َوأَنَزلْنَا
ا َوُمَهيِْمنًا عَلَيِْه ۖ فَٱْحكُم بَيْنَُهم بَِمآ أَ  َّبِْع أَْهَوآَءهُْم عَمَّ نَزَل ٱللَّهُ ۖ َوََل تَت
َجآَءَك ِمَن ٱلَْحق ِ ۚ ِلكُل ٍ َجعَلْنَا ِمنكُْم ِشْرعَةً َوِمنَْهاًجا ۚ َولَْو شَآَء ٱللَّهُ 
كُْم ۖ فَٱْستَبِقُو۟ا  يَبْلَُوكُْم فِى َمآ َءاتَىَٰ ِكن ل ِ
ََٰ ً َول ِحدَة ةً َوَٰ لََجعَلَكُْم أُمَّ
ئُكُم بَِما كُنتُْم فِيِه تَْختَِلفُونَ ٱلَْخيَْرَٰ  َب ِ ْم َجِميعًا فَيُن َِّه َمْرِجعُكُ  ِت ۚ إِلَى ٱلل
Dan Kami telah turunkan kepadamu (Muhammad) Alquran 
dengan membawa kebenaran, yang membenarkan kitab-
kitab yang diturunkan sebelumnya dan menjaganya. Maka 
putuskanlah perkara mereka menurut apa yang Allah 
turunkan dan janganlah kamu mengikuti hawa nafsu 
mereka dengan meninggalkan kebenaran yang telah datang 




berikan aturan dan jalan yang terang. Sekiranya Allah 
menghendaki, niscaya kamu dijadikan-Nya satu umat 
(saja), namun Allah hendak menguji kamu terhadap 
pemberian-Nya kepadamu, maka berlomba-lombalah 
berbuat kebajikan. Hanya kepada Allah-lah kembali kamu 
semuanya, lalu diberitahukan-Nya kepadamu apayang 
telah kamu perselisihkan itu. (QS. Al-Mâ'idah (5): 48) 
Kemudian, Allah Swt. juga berfirman bahwa hendaknya 
setiap perkara diputuskan berdasarkan syariat, sebagaimana 
ayat berikut. 
َّبِْع أَْهَواَءهُْم َواْحذَرْ  هُْم أَْن َوأَِن اْحكُْم بَيْنَُهْم بَِما أَنَْزَل اللَّهُ َوََل تَت
ََّما يُِريدُ  َّْوا فَاْعلَْم أَن يَفْتِنُوَك عَْن بَعِْض َما أَنَْزَل اللَّهُ إِلَيَْك ۖ فَإِْن تََول
 اللَّهُ أَْن يُِصيبَُهْم بِبَعِْض ذُنُوبِِهْم ۗ َوإِنَّ كَثِيًرا ِمَن النَّاِس لَفَاِسقُونَ 
Dan hendaklah  kamu memutuskan perkara di antara 
mereka menurut apa yang diturunkan Allah, dan janganlah 
kamu mengikuti hawa nafsu mereka. Dan berhati-hatilah 
kamu terhadap mereka, supaya mereka tidak memalingkan 
kamu dari sebagian apa yang lelah diturunkan Allah 
kepadamu. Jika mereka berpaling (dari hukum yang telah 
diturunkan Allah) maka ketahuilah bahwa sesungguhnya 




mereka disebabkan sebagian dosa-dosa mereka. Dan 
sesunguhnya kebanyakan manusia adalah orang-orang 
yang fasik. (QS. Al-Mâ'idah (5):49) 
Allah Swt. telah menegur dan menjadikan Bani Israil 
sebagai contoh yang buruk karena tidak melaksanakan syariat 
secara menyeluruh, sebagaimana firman Allah Swt. dalam ayat 
berikut. 
ُؤََلِء تَقْتُلُوَن أَنْفُسَكُْم َوتُْخِرُجوَن فَِريقًا ِمنْكُْم مِ  ْن ِديَاِرِهْم ثُمَّ أَنْتُْم هََٰ
ثِْم َوالْعُدَْواِن َوإِْن يَأْتُوكُْم أُسَاَرىَٰ تُفَادُوهُْم  تَظَاهَُروَن عَلَيِْهْم بِاْْلِ
م  عَلَيْكُْم إِْخَراُجُهْم ۚ أَفَتُْؤِمنُوَن بِبَعِْض الِْكتَاِب َوتَْكفُُروَن  َوهَُو ُمَحرَّ
ِلَك ِمنْكُ  ْم إَِلَّ ِخْزي  فِي الَْحيَاةِ الدُّنْيَا ۖ بِبَعٍْض ۚ فََما َجَزاُء َمْن يَفْعَُل ذََٰ
ا  َويَْومَ الِْقيَاَمِة يَُردُّوَن إِلَىَٰ أَشَد ِ الْعَذَاِب ۗ َوَما اللَّهُ بِغَافٍِل عَمَّ
 تَعَْملُونَ 
Kemudian kamu (Bani Israil) membunuh dirimu 
(saudaramu sebangsa) dan mengusir segolongan daripada 
kamu dari kampung halamannya, kamu bantu membantu 
terhadap mereka dengan membuat dosa dan permusuhan. 
Akan tetapi, jika mereka datang kepadamu sebagai 
tawanan, kamu tebus mereka padahal mengusir mereka itu 




sebagian Al-Kitab (Taurat) dan ingkar terhadap sebagian 
yang Iain? Tiadalah balasan bagi orang yang berbuat 
demikian daripadamu, melainkan kenistaan dalam 
kehidupan dunia, dan pada hari kiamat mereka 
dikembalikan kepada siksa yang sangat berat. Allah tidak 
lengah dari apa yang kamu perbuat. (QS. Al-Baqarah (2): 
85) 
Kepatuhan terhadap syariat (dapat diwujudkan dengan 
pengetahuan tentang syariat itu sendiri sehingga dapat 
menciptakan pribadi yang bermoral dan beretika. Keyakinan 
terhadap Allah Swt. akan memberikan stabilitas emosi pada 
individu dan motivasi positif dalam menjalankan segala 
aktivitasnya, termasuk bisnis untuk menciptakan kepuasan 
pelanggan. Allah Swt. berfirman bahwa setiap hamba yang 
bertakwa akan mendapat kemudahan dalam setiap aktivitasnya, 
sebagaimana ayat berikut. 
ذَا بَلَغَْن أََجلَُهنَّ فَأَْمِسكُوهُنَّ بَِمعُْروٍف أَْو فَاِرقُوهُنَّ بَِمعُْروٍف فَإِ 
َ ِللَِّه ذَِلكُْم يُوعَظُ بِِه َمْن  َوأَْشِهدُوا ذََوْي عَدٍْل ِمنْكُْم َوأَقِيُموا الشََّهادَة
َِّه َوالْيَْوِم اآلِخِر َوَمْن  ُ َمْخَرًجا كَاَن يُْؤِمُن بِالل َِّق اللَّهَ يَْجعَْل لَه يَت
َِّه فَُهَو 2) ( َويَْرُزقْهُ ِمْن َحيُْث ََل يَْحتَِسُب َوَمْن يَتََوكَّْل عَلَى الل




Apabila mereka telah mendekati akhir iddah-nya maka 
rujukilah mereka dengan baik atau lepaskanlah mereka 
dengan baik dan persaksikanlah dengan dua orang saksi 
yang adil di antara kamu dan hendaklah kamu tegakkan 
kesaksian itu karena Allah. Demikianlah diberi pengajaran 
dengan itu orang yang beriman kepada Allah dan hari 
akhirat. Barang siapa bertakwa kepada Allah niscaya Dia 
akan mengadakan baginya jalan keluar. Dan memberinya 
rezeki dari arab yang tiada disangka-sangkanya. Dan 
barang siapa yang bertawakal kepada Allah niscaya Allah 
akan mencukupkan (keperluan) nya. Sesungguhnya Allah 
melaksanakan urusan yang (dikehendaki)Nya. 
Sesungguhnya Allah telah mengadakan ketentuan bagi 
tiap-tiap sesuatu. (QS. Ath-Tha1aq (65) : 2-3) 
2) Reliability 
Dimensi reliability atau keandalan berkenaan dengan 
kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara 
akurat. Ketepatan dan keakuratan tersebut akan menumbuhkan 
kepercayaan pelanggan terhadap barang dan/atau jasa. 
Kewajiban untuk selalu menepati janji juga terdapat firman 




َن بَعْدَ تَْوِكيِدهَا َوقَدْ  َهدتُّْم َوََل تَنقُُضو۟ا ٱْْلَيَْمَٰ َِّه إِذَا عََٰ َوأَْوفُو۟ا بِعَْهِد ٱلل
  َجعَلْتُمُ ٱللَّهَ عَلَيْكُْم كَِفيًًل ۚ إِنَّ ٱللَّهَ يَعْلَمُ َما تَفْعَلُونَ 
Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji 
dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, 
sesudah meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah 
sebagai saksimu (terhadap sumpah-sumpahmu itu). 
Sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat. (QS. 
An-Nahl (16) : 91) 
Memberikan jasa yang andal dan akurat dapat dikaitkan 
dengan memudahkan kesulitan atau kebutuhan orang lain. Hal 
tersebut sebagaimana sabda Rasulullah saw. dalam hadis 
berikut. 
قال رسول الله صلى الله عليه وسلم:َمْن يَسََّر عَلَى ُمعِْسٍر يَسََّر 
 مسلم-في الدُّنْيا واآلِخَرةِ  اللهُ عَلَيْهِ 
"Barang siapa yang memudahkan orang yang sedang 
kesulitan niscaya akan Allah mudahkan baginya di dunia dan 
akhirat. " (HR, Muslim no 2050 ) 
3) Responsiveness 
Dimensi responsiveness atau daya tanggap berkenaan 




cepat dan tepat kepada pelanggan. Hal tersebut berkenaan 
dengan profesionalitas. Dalam melakukan suatu pekerjaan, 
seseorang dikatakan profesional apabila dapat bekerja sesuai 
dengan keahlian atau kemampuannya. Pekerjaan akan dapat 
dilakukan dan diselesaikan dengan cepat dan tepat apabila 
dikerjakan oleh orang yang memiliki kemampuan sesuai 
dengan bidang pekerjaannya. 
Kepercayaan yang diberikan pelanggan merupakan suatu 
amanah. Apabila amanah tersebut disia-siakan makan akan 
berdampak pada kegagalan suatu perusahaan. Untuk itu, 
kepercayaan pelanggan merupakan suatu amanah yang tidak 
boleh disia-siakan. Kepercayaan tersebut didapat dengan 
memberikan pelayanan secara profesional melalui pegawai 
yang bekerja sesuai dengan bidang dan mengerjakan 
pekerjaannya secara cepat dan tepat. Hal tersebut sebagaimana 
hadis berikut. 
دُ بُْن ِسنَاٍن َحدَّثَنَا فُلَيُْح بُْن سُلَيَْماَن َحدَّثَنَا ِهًَلُل بُْن  َحدَّثَنَا ُمَحمَّ
ٍ عَْن عَطَاِء بِْن يَسَاٍر عَْن أَبِي هَُريَْرةَ َرِضَي اللَّهُ عَنْهُ قَاَل  عَِلي 
 َ َّمَ إِذَا ُضي ِعَْت اْْل َمانَةُ فَانْتَِظْر قَاَل َرسُوُل اللَِّه َصلَّى اللَّهُ عَلَيِْه َوسَل
َ اْْلَْمُر  َِّه قَاَل إِذَا أُْسنِد السَّاعَةَ قَاَل كَيَْف إَِضاعَتَُها يَا َرسُوَل الل




Rosulullah saw. bersabda, "Apabila amanah disia-siakan 
maka tunggulah kehancurannya. "Berkata seseorang, 
"Bagaimana caranya menyia-nyiakan amanahya menjawab, 
"Apabila diserahkan sesuatu pekerjaan kepada yang bukan 
ahlinya maka tunggulah kehancurannya. " (HR. Bukhari no 
6015) 
4) Assurance 
Dimensi assurance atau jaminan berkenaan dengan 
pengetahuan atau wawasan, kesantunan, kepercayaan diri dari 
pemberi layanan, dan respek terhadap pelanggan. Sifat tersebut 
akan meningkatkan persepsi positif dan nilai bagi pelanggan 
terhadap suatu perusahaan. Assurance tersebut tentu akan 
meningkatkan rasa percaya, rasa aman, dan bebas dari risiko 
atau bahaya sehingga membuat pelanggan merasakan 
kepuasan. Hal tersebut sebagaimana firman Allah Swt. dalam 
ayat berikut. 
ۖۖ  َولَوْ  كُنْتَ  فَظًّا غَِليظَ  الْقَلْبِ   فَبَِما َرْحَمةٍ  ِمنَ  اللَّهِ  ِلنْتَ  لَُهمْ  
ۖۖ  فَ اْعفُ  عَنُْهمْ  َواْستَغِْفرْ  لَُهمْ  َوشَاِوْرهُمْ  فِ ي  ََلنْفَضُّوا ِمنْ  َحْوِلكَ  
ۖۚ  إِنَّ  اللَّهَ  يُِحبُّ  الُْمتََوِك ِلينَ  ۖۖ  فَإِذَا عََزْمتَ  فَتََوكَّلْ  عَلَى اللَّهِ    اْْلَْمرِ  
Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu (Muhammad) 




bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan 
diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawarahlah 
dengan mereka dalam urusun itu. Kemudian, apabila kamu 
telah membulatkan tekad maka bertawakallah kepada Allah. 
Sesıınguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakal 
kepada-Nya. (QS. Âli 'Imrân (3): 159) 
urusan peperangan dan hal hal duniawi lainnya, seperti 
urusan politik, ekonomi, dan kemasyarakatan. 
5) Empathy 
Dimensi empathy (empati) berkenaan dengan kemauan 
pegawai untuk peduli dan memberi perhatian secara individu 
kepada pelanggan. Kemauan ditunjukkan melalui hubungan, 
komunikasi, perhatian, serta dapat kebutuhan dan keluhan 
pelanggan. Sikap tersebut dapat membuat pelanggan merasa 
kebutuhannya terpuaskan karena telah dilayani dengan baik. 
Sikap empati pegawai ini dapat direalisasikan melalui 
pemberian layanan dan keluhan pelanggan, melayani transaksi 
pelanggan dengan senang hati, dan membantu pelanggan ketika 
mengalami kesulitan. 





َ ى اَ سَ وْ ي مُ أَبِ  نْ عَ  ِ النَّبِ  نِ ، عَ  هُ نْ عَ  اللهُ  يَ ِض ي رَ رِ عَ شْ ْْل ى لَّ صَ  ي 
م، أنَّه قَاَل : )) الَخاِزُن الُمْسِلمُ اْلِميُن الَِّذي ينفذُ َما لَّ سَ وَ  هِ يْلَ عَ  اللهُ 
ً بِِه نَفْسُهُ فَيَدْفَعُهُ إِلَى الَِّذي أُِمَر أُِمَر بِِه فيُعْطيِه كَامِ  ًلً ُمَوفَّراً طَيِ بَة
 لَهُ بِِه ، أَحدُ الُمتََصِد قين (( ُمتَّفَق  عَلَيهِ 
Abu Musa Al-Asy'ary r.a. berkata bahwa Rasulullah saw. 
bersabda, ”Seorang muslim yang menjadi bendahara (kasir) 
yang amanah, yang melaksanakan apa-apa yang diperintahkan 
kepadanya dengan sempurna dan suka hati, memberikannya 
kepada siapa yang diperintahkan memberikannya, maka 
bendahara itu termasuk salah seorangyang mendapatpahala 
bersedekah. ” (HR. Bukhari dan Muslim,3020)  
6) Tangibles 
Dimensi tangibles atau bukti fisik berkenaan dengan 
fasilitas fisik seperti gedung, ruangan yang nyaman, dan sarana 
prasarana lainnya. Dalam konsep Islam, pelayanan yang 
berkenaan dengan fasilitas fisik hendaknya lebih 
mengutamakan kenyamanan pelanggan, bukan menunjukkan 
kemewahan. Hal tersebut sebagaimana firman Allah Swt. 




( كًَلَّ سَْوَف تَعْلَُموَن 2( َحتَّى ُزْرتُمُ الَْمقَابَِر )1أَلَْهاكُمُ التَّكَاثُُر )
( 5يَِقيِن )( كًَلَّ لَْو تَعْلَُموَن ِعلْمَ الْ 4( ثُمَّ كًَلَّ سَْوَف تَعْلَُموَن )3)
( ثُمَّ لَتُْسأَلُنَّ يَْوَمئٍِذ 7( ثُمَّ لَتََرُونََّها عَيَْن الْيَِقيِن )6لَتََرُونَّ الَْجِحيمَ )
 (8عَِن النَِّعيِم )
Bermegah-megahan telah melalaikan kamu, sampai kamu 
masuk ke dalam kubur. Janganlah begitu, kelak kamu akan 
mengetahui (akibat perbuatanmu itu), dan janganlah 
begitu, kelak kamu akan mengetahui. Janganlah begitu, 
jika kamu mengetahui dengan pengetahuan yang yakin. 
(QS. At-Takâtsur (102): 1-5) 
c. Kesenjangan Kualitas Layanan 
Dimensi penentu kualitas jasa tersebut harus dilakukan dengan 
baik agar tidak menimbulkan kesenjangan antara perusahaan dengan 
pelanggan, Kesenjangan tersebut terjadi akibat perbedaan persepsi 
antara perusahaan dan pelanggan mengenai wujud pelayanan. 
Berikut lima kesenjangan yang dapat menyebabkan perbedaan 
persepsi tentang kualitas pelayanan. 
1) Kesenjangan Persepsi Manajemen 
Kesenjangan ini terjadi akibat manajemen tidak paham 
terhadap keinginan pelanggan sehingga sehingga tidak 




pelanggan. Beberapa faktor yang dapat menjadi penyebab 
kesenjangan ini dipaparkan sebagai berikut. 
1) Analisis pasar yang tidak mumpuni. Analisis pasar 
merupakan kunci utama untuk dapat memahami 
keinginan pelanggan. Kesalahan dalam menggunakan 
atau tidak menggunakan hasil riset pemasaran akan 
membuat kesenjangan semakin besar. 
2) Hubungan yang kurang baik antara manajemen dengan 
pelanggan. Hal tersebut dapat disebabkan oleh kurangnya 
interaksi dengan pelanggan. 
3) Jenjang antara kontak personal dan manajemen terlalu 
banyak. Hal tersebut dapat menyebabkan semakin banyak 
informasi yang hilang atau bahkan salah tafsir antara 
keinginan pelanggan dan manajemen. 
2) Kesenjangan Spesifikasi Kualitas 
Kesenjangan dapat terjadi pada spesifikasi kualitas produk 
antara persepsi manajemen mengenai ekspektasi pelanggan. 
Pihak manajemen mungkin saja mampu memahami keinginan 
pelanggan, namun tidak menetapkan standar kinerja tertentu 
sehingga menyebabkan kesenjangan pada spesifikasi kualitas. 
Beberapa faktor yang dapat menjadi penyebab kesenjangan ini 




1) Kurangnya komitmen manajemen pada kualitas 
pelayanan sehingga menyebabkan karyawan yang 
berhubungan langsung dengan pelanggan kehilangan 
arah. 
2) Persepsi ketidakmampuan atau ketidakmungkinan 
perusahaan dalam memenuhi kepentingan dan kebutuhan 
pelanggan. 
3) Kurangnya penetapan standar yang tidak dilakukan secara 
rutin.  
4) Tidak adanya penetapan tujuan sebagai pengarah bagi 
pegawai dalam menyampaikan pelayanan berkualitas 
tinggi secara konsisten. 
3) Kesenjangan Penyampaian Jasa 
Kesenjangan penyampaian jasa dapat terjadi akibat 
pelaksana belum memahami tugasnya secara baik, atau kurang 
terampil, serta tidak memenuhi standar kinerja. Dałam hal ini, 
pelaksana mungkin kurang mendapatkan pelatihan atau bekerja 
melampaui batas kemampuan. Beberapa faktor yang dapat 
menjadi penyebab kesenjangan ini dipaparkan sebagai berikut. 





2) Terjadinya konflik dałam melaksanakan peran akibat 
mereka beranggapan bahwa mereka tidak dapat 
menyenangkan permintaan atasan dan pelanggan. 
3) Ketidakcocokan antara karyawan dan pekerjaannya. 
4) Ketidaksesuaian teknologi dengan pekerjaan. 
5) Kurangnya pengawasan terhadap kinerja karyawan 
berdasarkan proses penyampaian jasa dan output 
pelayanan. 
6) Kurangnya nilai atau semangat kerja tim sehingga 
memengaruhi kualitas pelayanan. 
4) Kesenjangan Komunikasi Pemasaran 
Kesenjangan ini terjadi antara pelaksanaan penyampaian 
jasa dan komunikasi eksternal (janji perusahaan). Kesenjangan 
ini dapat disebabkan oleh terpengaruhnya pelanggan oleh janji 
dan iklan perusahaan sehingga menimbulkan adanya 
ketidaksesuaian antara pelayanan yang dijanjikan dan 
disampaikan. Beberapa faktor yang dapat menjadi penyebab 
kesenjangan ini dipaparkan sebagai berikut. 
1) Komunikasi horizontal yang tidak memadai. Dalam hal 
ini, komunikasi antardepartemen kurang lancar sehingga 




ini dapat menimbulkan salah pengertian dan rasa saling 
tidak percaya. 
2) Perbedaan kebijakan dan prosedur antarcabang 
departemen menyebabkan perbedaan dalam kualitas 
pelayanan, sedangkan pelanggan berharap memperoleh 
kualitas pelayanan yang sama di setiap cabang. 
3) Kecenderungan perusahaan dalam memberi janji secara 
berlebihan terhadap pelanggan. Hal tersebut dapat 
disebabkan oleh tingginya intensitas persaingan 
antarperusahaan sehingga menyebabkan perusahaan 
tertekan dan terpaksa membuat janji yang berlebihan. 
5) Kesenjangan dalam Pelayanan yang Diraskan 
Kesenjangan ini merupakan kesenjangan antara persepsi 
pelanggan dengan ekspektasi pelanggan. Kesenjangan ini 
terjadi akibat pihak perusahaan tidak dapat memberikan 
pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan. Selain itu, 
kesenjangan ini dapat pula terjadi karena pelanggan mengukur 
kinerja atau prestasi perusahaan dengan cara yang berbeda, 







d. Mengelola Kualitas Layanan 
Interaksi antarmanusia memiliki dua nilai yaitu interaksi harus 
selaras dengan hukum Islam dan harus memiliki kandungan nilai-
nilai akhlak mulia. Keselarasan hukum berarti setiap interaksi yang 
terjadi harus sejalan dengan rule ofthe game dari syariat Islam. 
Sementara itu, nilai akhlak mulia berarti setiap interaksi yang 
mendapat legitimasi hukum Islam pasti memiliki nilai akhlak mulia 
di dalamnya. 
Jika dikaitkan dengan jual beli maka akad jual beli harus 
dilakukan sesuai dengan ketentuan yang diatur dalam fikih Islam. 
Selain itu, jual beli juga harus memiliki pesan akhlak di dalamnya 
yaitu menolong dan memudahkan urusan sesama manusia. Jadi, 
dapat dikatakan bahwa segala bentuk interaksi dalam Islam 
memiliki profit oriented dan social oriented. 
Memberikan pelayanan terbaik kepada manusia merupakan 
pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi 
siapa pun yang mau melakukannya. Allah memerintahkan kepada 
manusia untuk saling tolong menolong dalam mengerjakan 
kebajikan dan takwa. Hal tersebut sebagaimana firman Allah Swt. 




َِّه َوََل ٱلشَّْهَر ٱلَْحَرامَ َوََل ٱلَْهدَْى  ٓئَِر ٱلل ََٰ َِّذيَن َءاَمنُو۟ا ََل تُِحلُّو۟ا شَع َُّها ٱل أَي
ٓ ََٰ ي
ب ِِهْم  ن رَّ يَن ٱلْبَيَْت ٱلَْحَرامَ يَبْتَغُوَن فَْضًًل م ِ َ َوََلٓ َءآم ِ ئِد
ٓ ََٰ َوََل ٱلْقَل
نًا ۚ َوإِذَ َحلَلْتُْم فَٱْصطَادُو۟ا ۚ   َوِرْضَوَٰ
َوََل يَْجِرَمنَّكُْم شَنَـَٔاُن قَْوٍم أَن َصدُّوكُْم عَِن ٱلَْمْسِجِد ٱلَْحَراِم أَن تَعْتَدُو۟ا ۘ 
ِن ۚ  ثِْم َوٱلْعُدَْوَٰ َوتَعَاَونُو۟ا عَلَى ٱلْبِر ِ َوٱلتَّقَْوىَٰ ۖ َوََل تَعَاَونُو۟ا عَلَى ٱْْلِ
ِديدُ ٱلِْعقَابِ    َوٱتَّقُو۟ا ٱللَّهَ ۖ إِنَّ ٱللَّهَ شَ
Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu melanggar 
syiar-syiar Allah, dan jangan melanggar kehormatan bulan-
bulan haram, jangan (mengganggu) binatang-binatang hadyu, 
dan binatang-binatang qala'id, dan jangan (pula) mengganggu 
orang-orang yang mengunjungi Baitullah sedang mereka 
mencari karunia dan keridaan dari Tuhannya. Dan apabila 
kamu telah menyelesaikan ibadah haji maka bolehlah berburu. 
Dan janganlah sekali-kali kebencian(mu) kepada sesuatu kaum 
karena mereka menghalang-halangi kamu dari Masjidil 
haram, mendorongmu berbuat aniaya (kepada mereka). Dan 
tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan 
takwa. Dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan 
Dan bertakwalah kamu kepada Allah, sesuncuhnya Allah amat 




Hal tersebut didukung oleh sabda Rasulullah saw. dalam hadis 
berikut. 
َ لَّ سَ وَ  هِ يْلَ ى الله عَ لَّ الله صَ  لُ وْ سُ : قال رَ  الَ ر قَ ابِ جَ  نْ عَ   نُ مِ ؤْ مُ لْ م : ا
اس النَّ  رُ يْخَ ف، وَ لِ ؤَ َل يُ ف ، وَ ألِ  يُ ََل  نْ مَ يْر فِ يْ خَ ََل ، وَ  فُ لِ ؤَ ويُ  فُ ألِ يُ 
 اسلنَّ لِ  مْ هُ عُ فَ نْ أَ 
"Orang beriman itu bersikap ramah dan tidak ada kebaikan 
bagi seorang yang tidak bersikap ramah. Dan sebaik-baik 
manusia adalah orang yang paling bermanfaat bagi manusia. " 
(HR. Thabrani dan Daruquthni) 
Berikut hadist Iain terkait dengan kualitas pelayanan yang 
harus diberikan kepada sesama manusia. 
قَاَل : َلَ  أَنَِس بِْن َماِلٍك َخاِدِم َرسُْول الله عَْن النَّبِيعَْن أَبِْي َحْمَزةَ 
 يُْؤِمُن أََحدُكُْم َحتَّى يُِحبَّ ْلَِخيِْه َما يُِحبُّ ِلنَفِْسهِ 
"Tidak sempurna iman seseorang sampai dia mencintai 
saudaranya seperti dia mencintai dirinya sendiri. " (HR. 
Bukhari no. 13) 
Hadis tersebut menyatakan bahwa seseorang harus 
memperlakukan orang lain sebagaimana ia memperlakukan dirinya 




orang lain dengan baik jika ingin mendapat perlakuan baik dari 
orang lain. 
Dalam melayani orang lain, sudah seharusnya diiringi dengan 
senyuman. Senyum menjadi sambutan yang paling hangat 
dibandingkan apa pun, bahkan tidak jarang bahwa senyum 
menjadikan interaksi menjadi lebih akrab. Hal tersebut 
sebagaimana sabda Rasulullah saw. dalam hadis berikut. 
 تَبَسُُّمَك فِى َوْجِه أَِخيَك لََك َصدَقَة  
"Senyummu dihadapan saudaramu (sesama muslim) adalah 
(bernilai) sedekah. " (HR. At-Thirmidzi no. 1956 dan Ibnu 
Hibban no. 474 dan 529) 
Jadi, dalam setiap kegiatan, manusia harus senantiasa berlaku 
baik kepada sesama, termasuk dalam hal pelayanan terhadap 
pelanggan. Hal tersebut sebagaimana firman Allah Swt. dalam ayat 
berikut. 
َوابْتَغِ فِيَما آتَاَك اللَّهُ الدَّاَر اآْلِخَرةَ ۖ َوََل تَنَْس نَِصيبََك ِمَن الدُّنْيَا ۖ 
هُ إِلَيَْك ۖ َوََل تَبْغِ الْفَسَادَ فِي اْْلَْرِض ۖ إِنَّ اللَّهَ ََل  َوأَْحِسْن كََما أَْحسَنَ 
اللَّ
 يُِحبُّ الُْمفِْسِدينَ 
Dan carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah 




melupakan bahagianmu dari (kenikmatan) duniawi dan 
berbuat baiklah (kepada orang lain) sebagaimana Allah telah 
berbuat baik kepadamu. Dan janganlah kamu berbuat 
kerusakan di (muka) bumi. Sesungguhnya Allah tidak menyukai 
orang-orang yang berbuat kerusakan. (QS. Al-Qashash (28): 
77) 
3. Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 
a. Pengertian Kelompok Bimbingan Haji 
Kelompok  Bimbingan  Ibadah  Haji  (KBIH) adalah 
lembaga sosial keagamaan islam yang telah mendapat izin dari 
Kepala Kantor Wilayah Kemeterian Agama yang bertugas 
memberikan bimbingan manasik haji baik di Tanah Air maupun di 
Arab Saudi (Barat, 2013: 15). 
Sebagai sebuah lembaga sosial keagamaan, dalam 
melaksanakan tugas bimbingan, KBIH diatur berdasarkan 
Keputusan Menteri Agama Nomor 371 Tahun  2002  tentang  
penyelenggaraan  ibadah  haji dan umrah, yang mereposisi KBIH 
sebagai badan resmi di luar pemerintah dalam pembimbingan. 
Untuk   dapat   ditetapkan   sebagai   KBIH,   harus memenuhi  
persyaratan  sebagai  berikut  (Kustini, 2007:17-22): 
a) Permohonan  izin  ditujukan  kepada  kepala Kantor  Wilayah  
Kementerian  Agama Provinsi dengan rekomendasi Kepala 




b) KBIH bersangkutan merupakan pengembangan lembaga 
sosial keagamaan islam yang telah memiliki akta pendirian. 
c) Memiliki sekretariat yang tetap, alamat dan nomor telepon. 
d) Melampirkan susunan pengurus. 
e) Memiliki  pembimbing  haji  yang  dianggap mampu atau 
telah mengikuti pelatihan calon haji oleh pemerintah. 
KBIH ditetapkan oleh Kantor Wilayah Kementerian Agama 
untuk masa berlaku 3 tahun. Penetapan tersebut dapat diperpanjang 
apabila hasil akreditasi 2 tahun akhir nilai kinerja paling rendah C ( 
sedang). 
b. Fungsi dan Tugas Pokok KBIH 
a. Fungsi KBIH 
Adapun fungsi Kelompok Bimbingan Ibadah Haji  (KBIH)  
dalam  pembimbingan  meliputi (Kustini, 2007: 18-19) : 
1) Penyelenggaraan/ pelaksanaan pembimbingan haji tambahan 
di tanah air sebagai bimbingan pembekalan. 
2) Penyelenggaraan/ pelaksanaan pembimbingan lapangan di 
arab saudi. 
3) Pelayanan konsultasi, dan sumber informasi perhajian. 
4) Motivasi bagi anggota jamaahnya terutama dalam hal-hal 






b. Tugas Pokok KBIH 
Adapun tugas pokok Kelompok Bimbingan Ibadah Haji 
KBIH) dalam pembimbingan meliputi: 
1) Menyelenggarakan bimbingan haji tambahan di tanah air   
maupun sebagai bimbingan pembekalan. 
2) Menyelenggarakan bimbingan lapangan di arab saudi. 
3) Melaksanakan pelayanan konsultasi, informasi dan 
menyelesaikan kasus-kasus ibadah bagi jamaah di tanah air 
dan arab saudi 
4) Menumbuh kembangkan rasa percaya diri dalam penguasaan 
manasik haji jamaah yang dibimbingnya. 
5) Memberikan pelayanan yang bersifat pengarahan, 
penyuluhan, dan himbauan untuk menghindari hal-hal yang 
dapat menimbulkan jinayat haji (pelanggaran haji). 
Berdasarkan fungsi dan tugas pokok KBIH di atas, maka 
lembaga ini merupakan pelaksana kegiatan pembimbingan 
terhadap calon jamaah haji di Tanah Air maupun Arab Saudi  
yang lebih dikenal pembimbingan KBIH. Pembimbingan KBIH 
kepada peserta bimbingan menggunakan pendekatan andragogi 
yaitu ilmu pendidikan bagi orang dewasa yang mempunyai 
kekhususan sendiri. 
c. Pemberian Bimbingan dan Materi KBIH 




dapat memahami secara baik dari segala aspek yang berhubungan 
dengan pelaksanaan ibadah haji. KBIH dalam memberikan 
bimbingan diatur sebagai berikut (Kustini, 2007: 19): 
1) Pengelompokan  pembimbingan  diatur  oleh  KBIH yang 
bersangkutan. 
2) Pelaksanaan yang bersangkutan dengan materi dan metode 
pembimbingan mengacu kepada pola pembimbingan 
kelompok yang dilaksanakan pemerintah. 
Selain pembimbingan, KBIH juga memberikan materi 
pembelajaran yang meliputi: panduan perjalanan haji, manasik 
haji, hikmah manasik dan ziarah, adat istiadat di arab saudi, 
praktek lapangan, kesehatan, dan tata krama berbusana. 
d. Metode Pembimbingan dan Proses Pembimbingan KBIH 
Metode pembimbingan disesuaikan dengan bentuk 
pembimbingan dan kondisi tingkat pengetahuan calon jamaah  
haji, sehingga memperoleh pemahaman antara lain (Kustini, 
2007: 20-21): 
1) Home visit/ kunjungan, yaitu dengan kunjungan kepada 
calon jamaah haji di rumahnya/ kelompok kecil dari rumah 
ke rumah. 
2) Ceramah, penjelasan pembimbingan kepada calon jamaah 
haji secara klasial. 





4) Peragaan, yaitu visualisasi setiap bagian pelajaran yang 
dicontohkan pembimbing, dan diperagakan oleh calon 
jamaah haji. 
5) Praktek lapangan, calon jamaah secara bersama-sama 
mempraktekkan seluruh pelaksanaan manasik haji dipandu 
pembimbing. 
6) Diskusi,  yaitu  bertukar  pikiran  untuk  mencapai beberapa 
kesimpulan pemahaman peserta/ calon jamaah haji, 
7) Sarasehan, yaitu calon jamaah haji bersama-sama 
mempelajari manasik haji dengan pembimbingan bertindak 
sebagai moderator. 
8) Konsultasi, calon jamaah haji aktif bertanya tentang masalah-
masalah haji, pembimbing menjawab/ menyelesaikan. 
Sedangakan proses pembimbingan calon jamaah haji 
akan berhasil apabila ditunjang dengan sarana dan prasarana 
yang memadai. Adapun sarana pembimbingan kelompok 
meliputi: 
1) Buku panduan bimbingan calon jamaah yang diterbitkan 
Kementerian Agama. 
2) Tempat/ ruang kelas yang memadai beserta peralatan 
pembelajaran yang cukup. 




Jadi, pada hakikatnya, pembimbingan ibadah haji adalah 
segala upaya yang dilakukan oleh KBIH maupun pemerintah  
dalam penyiapkan dan penyajian bahan- bahan pembelajaran 
ditujukan untuk meningkatkan kesiapan fisik, pengetahuan, 
mental dan spiritual calon jamaah ketika kelak melaksanakan 
ibadah haji. 
c. Kepuasan 
1. Pengertian Kepuasan 
Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan 
pengalaman yang didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian 
mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu 
sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan 
dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen (Lovelock dan 
Wirtz, 2011:74). 
Kepuasan menurut kamus bahasa Indonesia adalah puas; 
merasa senang; perihal (hal yang bersifat kesenangan, kelegaan dan 
sebagainya). Kepuasan dapat diartikan sebagai rasa senang dan 
kelegaan seseorang dikarenakan mengkomsumsi suatu produk atau 
jasa untuk mendapatkan pelayanan suatu jasa. 
Kepuasan (Satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang 




tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan puas. 
Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan amat puas atau 
senang (Kotler, 2006:177). Jadi, kepuasan merupakan fungsi dari 
persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada 
dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja 
memenuhi harapan maka pelanggan akan puas. Jika kinerja 
melebihi harapan maka pelanggan akan amat puas atau senang. 
Standa syariat Islam merupakan tolok ukur untuk menilai 
kepuasan pelanggan dalam Islam. Kepuasan pelanggan dalam 
pandangan Islam adalah tingkat perbandingan antara harapan 
terhadap suatu produk baik barang maupun jasa, yang seharusnya 
sesuai syariat dengan kenyataan yang diterima. Menurut pendapat 
Qardhawi (1993), sebagai pedoman untuk mengetahui tingkat 
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, sebuah perusahaan 
barang maupun jasa harus melihat kinerja perusahaannya yang 
berkaitan dengan beberapa hal berikut. 
1) Sifat Jujur dan Benar 
Sebuah perusahaan harus menanamkan sifat jujur kepada 
seluruh personel yang terlibat dalam perusahaan tersebut, 
termasuk kepada pelanggan. Hal tersebut berdasarkan sabda 




"Muslim itu adalah saudara muslim. Tidak boleh bagi 
seorang muslim, apabila ia berdagang dengan saudaranya 
dan menemukan cacat, kecuali diterangkannya. " (HR. 
Ahmad dan Thabrani) 
Islam sangat mengecam adanya dusta dalam perdagangan, 
terlebih jika disertai dengan sumpah palsu atas nama Allah. 
Hal tersebut sebagaimana sebuah hadis berikut. 
َّنَا  الْبَي ِعَاِن بِالِْخيَاِر َما لَمْ  قَا فَإِْن َصدَقَا َوبَي قَا أَْو َحتَّى يَتَفَرَّ يَتَفَرَّ
 بُوِرَك لَُهَما فِي بَيِْعِهَما َوإِْن كَتََما َوكَذَبَا ُمِحقَْت بََركَةُ بَيِْعِهَما
"Penjual dan pembeli bebas memilih selama belum putus 
transaksi. Jika keduanya bersikap benar dan menjelaskan 
kekurangan barang yang diperdagangkan maka keduanya 
mendapatkan berkah dari jual belinya. Akan tetapi, jika 
keduanya saling menutupi aib barang dagangan tersebut 
dan berbohong maka jika mereka mendapatkan laba, 
hilanglah berkah jual beli tersebut. " (HR. Bukhori 1737) 
2) Sifat Amanah 
Amanah berarti tidak mengambil sesuatu meiebihi haknya 
dan tidak menguran hak orang lain, serta mengembalikan hak 
apa pun kepada pemiliknya. Dalam berdagang, dikenal istilah 




kualitas, dan harga barang dagangan kepada pembeli tanpa 
lebihkan. Dengan demikian, tiap perusahaan harus 
memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan 
dengan cara menjelaskan hal segala sesuatu yang berkaitan 
dengan barang atau jasa yangakan dijualnya. Hal tersebut 
dilakukan agar tidak timbul keraguan pada diri pelanggan. 
2. Kepuasan Total Pelanggan 
Kepuasan total pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan 
harapan semula. Berdasarkan pengertian tersebut, tingkat 
kepuasam juga dapat didefinisikan sebagai fungsi dari perbedaan 
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Kepuasan 
pelanggan sepenuhnya dapat dibedakan menjadi tiga, yaitu 
a. memenuhi kebutuhan dasar pelanggan; 
b. memenuhi harapan pelanggan dengan cara yang dapat 
membuat mereka datang kembali; 
c. melakukan lebih daripada apa yang diharapkan pelanggan. 
Setiap karyawan dalam perusahaan harus menyadari bahwa 
mereka memiliki pelanggan yang harus dipuaskan. Kepuasan 
pelanggan relevan untuk semua pekerjaan sehingga kepuasan 
pelanggan bukan hanya tanggung jawab bagian pemasaran dan 




dapat memuaskan pelanggan adalah dengan menentukan dan 
mengantisipasi kebutuhan pelanggan. 
Selain itu, untuk mencapai kepuasan pelanggan dalam konteks 
industri terdapat beberapa kondisi dan usaha yang diperlukan, 
yaitu: 
a. filosofi kepuasan pelanggan;  
b. mengenal kebutuhan atau harapan pelanggan;  
c. membuat standar dan pengukuran kepuasan pelanggan; 
d. orientasi karyawan 
e. pelatihan; 
f. keterlibatan karyawan; 
g. pengakuan. 
Sementara itu, dalam konteks karyawan terdapat empat unsur 
pokok yang harus dimiliki karyawan, yaitu; 
a. keterampilan; 
b. efisiensi (target zero defect dan tepat waktu); 
c. ramah; 





3. Aspek yang Memengaruhi Kepuasan Pelanggan 
Aspek yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan secara 
lebih efektif dan dapat melebihi harapan awal pelanggan 
dipaparkan sebagai berikut. 
1) Warranty Costs 
Persentase penjualan sering kali digunakan oleh beberapa 
perusahaan untuk menangani warranty cost. Kegagalan 
perusahaan dalam memberi kepuasan kepada pelanggan 
biasanya dikarenakan perusahaan tidak memberi jaminan 
terhadap produk mereka. 
2) Penanganan Komplain dari 
Perusahaan sering kali terlambat dalam menyadari atau 
menangani komplain dari pelanggan. Komplain dari 
pelanggan harus segera diatasi untuk mencegah customer 
defections. 
3) Market Share 
Market share merupakan hal yang harus diukur dan berkaitan 
dengan kinerja perusahaan. Pengukuran market share berada 






4) Costs of Poor Quality 
Cost o fpoor quality dapat bernilai memuaskan apabila biaya 
untuk defecting customer dapat diperkirakan. 
5) Industry Reports 
Industry report adalah laporan dari perusahaan yang paling 
adil, Paling akurat dan sangat diharapkan. Melalui laporan 
ini, akan terlihat hasil kinerja kurun waktu tertentu sehingga 
dapat menjadi evaluasi untuk dapat memuas pelanggan. 
4. Mengukur Kepuasan Pelanggan 
Suatu pelayanan dapat dikatakan memuaskan apabila 
pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan 
pelanggan. Pengukuran kepuasan pelan merupakan elemen penting 
dalam menyediakan dan meningkatkan pelayanan yang lebih baik, 
lebih efısien, dan lebih efektif. Apabila pelanggan merasa tidak 
puas terhadap suatu pelayanan maka dapat dikatakan bahwa 
pelayanan tersebut tidak efektif dan tidak efısien. 
Tingkat kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam 
mengembangkan sistem penyediaan produk baik barang maupun 
jasa yang tanggap terhadap kebutuhan pelanggan, serta dapat 
meminimalkan biaya dan waktu. Kotler (2000) mengemukakan 
bahwa terdapat beberapa cara yang dapat digunakan untuk 




1) Sistem Keluban dan Saran 
Cara ini dapat dilakukan dengan membuka kotak saran 
sehingga dapat menerima keluhan, saran, dan kritik dari 
pelanggan. Selain kotak saran, keluhan, saran, dan kritik juga 
dapat disampaikan melalui kartu informasi dan costumer 
hotline. Hal tersebut dimaksudkan agar perusahaan lebih 
mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap kritik dan saran 
tersebut. 
2) Survei Kepuasan Pelanaan 
Perusahaan yang responsif mengukur kepuasan pelanggan 
dengan mengadakan survei berkala baik melalui telpon, pos, 
maupun wawancara pribadi. Dalam neıakukan hal tersebut, 
perusahaan juga dapat mengirimkan angket kepada orang-
orang tertentu. Pengukuran kepuasan pelanggan melalui 
metode survei dapat dilakukan dengan beberapa cara berikut. 
1) Directly reported satisfaction, pada cara ini pengukuran 
yang dilakukan secara langsung melalui pertanyaan 
2) Derived dissatisfaction, pada cara ini pertanyaan yang 
diajukan berkenaan dengan dua hal utama yaitu besarnya 
harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya 




3) Problem analytis, pada acara ini pelanggan yang dijadikan 
responden diminta untuk mengungkapkan dua hal pokok 
yaitu masalah-masalah yang mereka hadapi berkaitan 
dengan penawaran dari manajemen perusahan dan saran-
saran untuk melakukan perbaikan. 
4) Importance performance analysis, pada cara ini responden 
diminta untuk memberikan peringkat terhadap berbagai 
elemen dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya 
setiap elemen tersebut. Selain itu, responden juga diminta 
untuk memberikan peringkat mengenai seberapa baik 
kinerja perusahaan dalam tiap-tiap elemen tersebut. 
3) Belanja Siluman Bayangan (Ghost Shopping) 
Cara ini dilakukan dengan mempekerjakan beberapa orang 
(ghost shopper) untuk berperan dan berpura-pura menjadi 
pembeli produk pada perusahaan pesaing. 
Kemudian,ghostshopper menyampaikan temuan yang berkaitan 
dengan kekuatan dan kelemahan produk perusahaan pesaing. 
Selain itu, para ghost shopper juga dapat datang dan melihat 
langsung bagaimana karyawan perusahaan pesaing berinteraksi 






4) Hilang atau Berganti (Lost CustomerAnalysis) 
Pihak perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya 
yang sudah berhenti menjadi pelanggan atau beralih ke 
perusahaan lain, untuk mengetahui alasan pelanggan beralih ke 
perusahaan lain. Dengan informasi yang diperoleh, perusahaan 
dapat meningkat kinerjanya sehingga dapat meningkatkan 
kepuasan para pelanggan. 
 Berbagai kegiatan yang dilakukan guna mengukur 
kepuasan tersebut harus diiringi dengan pemantauan guna 
mendapatkan hasil yang dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Bukan tanpa alasan pengukuran kepuasan 
pelanggan perlu dilakukan. Dewasa ini, perusahaan harus lebih 
baik dalam memperhatikan tingkat kepuasan pelanggan karena 
perkembangan teknologi seperti internet menyediakan sarana 
bagi pelanggan untuk menyebarkan berita baik maupun dengan 
cepat mengenai produk suatu perusahaan. Hal tersebut tentu 
berdampak Pada reputasi perusahaan. 
Beberapa manfaat lain yang didapatkan dari pengukuran 
kepuasan pelanggan, yaitu 
a. mempelajari persepsi tiap-tiap pelanggan terhadap mutu 
pelayanan yang dicari, diminati, dan diterima atau tidak 




b. mengetahui kebutuhan, keinginan, persyaratan, dan harapan 
pelanggan pada saat sekarang dan masa yang akan datang; 
c. meningkatkan mutu pelayanan sesuai dengan harapan 
pelanggan; 
d. menyusun rencana kerja dan menyempurnakan kualitas 
pelayanan di depan. 
5. Keluhan Pelanggan 
Beberapa perusahaan berpikir bahwa cara mengetahui tingkat 
kepuasan pelanggan adalah dengan mencatat keluhan. Akan tetapi, 
beberapa studi menyatakan bahwa meskipun pelanggan merasa 
tidak puas, hanya sebagain kecil dari pelanggan tersebut yang 
menyampaikan keluhannya. Sebagian besar pelanggan yang tidak 
puas tersebut tidak menyampaikan keluhan mereka dengan alasan 
bahwa menyampaikan keluhan tidak sebanding dengan usahanya, 
atau mereka tidak tahu cara dan kepada siapa harus menyampaikan 
keluhan tersebut. 
Faktanya,sesempurna apa pun rencana dan implementasi 
sebuah program pemasaran, kesalahan pasti akan terjadi. Sebagai 
bentuk antisipasi, hal terbaik yang dapat dilakukan perusahaan 
adalah mempermudah pelanggan untuk menyampaikan keluhan. 





a. membuka hotline 24 jam melalui telepon, faks, atau email 
untuk menerima dan menindak lanjuti keluhan pelanggan; 
b. menghubungi pelanggan yang menyampaikan keluhan 
secepat mungkin Semakin lambat respons perusahaan, 
semakin besar ketidak puasan yang akan menimbulkan 
berita negatif; 
c. menerima tanggung jawab atas kekecewaan pelanggan; 
d. mempekerjakan orang yang memiliki empati pada bagian 
pelayanan;menyelesaikan keluhan dengan cepat dan 
mengusahakan kepuasan pelanggan 
d. Loyalitas 
1. Pengertian loyalitas  
Loyalitas didefinisikan sebagai kesetiaaan pada sesuatu dengan 
rasa cinta, sehingga dengan rasa loyalitas yang tinggi sesorang 
merasa tidak perlu untuk mendapatkan imbalan dalam melakukan 
sesuatu untuk orang lain/ perusahaan serta dia meletakan 
loyalitasnya. 
Loyalitas pelanggan perlu diperoleh karena seorang yang loyal 
akan menjadi asset yang sangat bernilai bagi organisasi. Pelanggan 
yang loyal memiliki kecenderungan yang rendah untuk berpindah 




Oliver (1997) menyatakan bahwa loyalitas merupakan 
komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau 
mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan, 
meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi 
menyebabkan pelanggan beralih. Dengan berkembangnya 
teknologi seperti internet, pelanggan akan semakin pandai dalam 
mengharapakan perusahaan melakukan lebih banyak hal. Bukan 
hanya sekadar berhubungan dengan pelanggan, lebih dari 
memuaskan pelanggan, bahkan lebih dari menyenangkan 
pelanggan. 
Dalam bidang pemasaran, menciptakan hubungan kuat dan erat 
dengan pelanggan merupakan dambaan semua pemasar. Hal 
tersebut sering kali menjadi keberhasilan pemasaran jangka 
panjang. Perlu berbagai pertimbangan bagi perusahaan untuk dapat 
membentuk ikatan pelanggan yang kuat. Dalam membentuk 
hubungan baik dengan pelanggan, perusahaan harus mau 
mendengarkan pelanggan. 
Program loyalitas pelanggan yang dapat ditawarkan Oleh 
perusahaan antara lain program frekuensi dan program 
keanggotaan klub. Program frekuensi (frequencyprogram) 
dirancang untuk memberikan penghargaan kepada pelanggan yang 
sering membeli dan membeli dalam jumlah besar. Program ini 




Customer Lifetime Value (CLV) tinggi, serta menciptakan peluang 
lintas penjualan dalam proses. 
Sementara itu, program keanggotaan klub (club membership 
program) bisa terbuka bagi semua orang yang membeli produk 
baik barang maupun jasa, atau hanya bagi kelompok yang berminat 
atau mereka yang bersedia membayar sejumlah kecil iuran. 
Meskipun klub terbuka baik untuk membangun  database atau 
menangkap pelanggan dari pesaing, klub keanggotaan yang 
terbatas merupakan pembangun loyalitas jangka panjang yang 
lebih kuat. 
2. Membangun Loyalitas dengan Mengoptimalkan Pengalaman 
Pelanggan 
Perusahaan harus menyadari pentingnya membina hubungan 
baik dengan pelanggan, serta harus selalu memperhatikan 
perbaikan pelayanan kepada pelanggan. Hal tersebut dilakukan 
guna membangun loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan sangat 
penting karena semakin lama biaya akuisisi pelanggan semakin 
mahal. Proses akuisisi menjadi semakin rumit karena semakin 
banyaknya kompetitor dan munculnya berbagai media baru untuk 
menjangkau pelanggan. 
Untuk dapat lebih dekat dengan pelanggan, beberapa 




Management (CRM) yang mumpuni. Perusahaan ini menyusun 
database pelanggan dengan data yang lengkap agar dapat 
memberikan penawaran yang tepat sesuai segmen pelanggan. 
Sistem CRM dapat membantu perusahaan untuk memberikan 
pengalaman yang konsisten dan sesuai dengan harapan pelanggan. 
Selain itu, perusahaan tersebut juga melakukan penghitungan 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk baik barang maupun 
jasa. Berbagai alat dan teknologi digunakan untuk membentuk 
perusahaan menjadi suatu perusahaan yang fokus kepada 
pelanggan. 
 Cara lain yang biasa dilakukan perusahaan untuk 
membangun loyalitas pelanggan antara lain 
a. memperkuat merek, kegiatan ini mencerminkan karakter 
pelanggan membentuk ikatan emosional antara pelanggan 
dengan merek tersebut;  
b. memperbaiki pelayanan, pelayanan kepada pelanggan 
menciptakan pengalaman yang unik kepada peląnggan 
sehingga ia merasa dihargai;  
c. meningkatkan kualitas produk, dengan kualitas yang baik 
maka akan mengurangi risiko pelanggan mengalami 
kegagalan produk. 
Cara-cara tersebut memiliki dampak terhadap pengalaman 




dalam perusahaan. Pengalaman positif membentuk suatu ikatan 
emosional kepada suatu produk barang maupun jasa dari suatu 
perusahaan. Ikatan emosional inilah yang kemudian dapat 
membentuk loyalitas pelanggan. 
Jesse J. Garret dalam The Elements of User Experience 
menyatakan bahwa terdapat lima elemen dari pengalaman 
pelanggan sebagai berikut: 
a. Strategy yaitu layer paling abstrak yang menggambarkan 
tujuan produk, baik tujuan penggunaan produk maupun 
tujuan bisnis dari produk tersebut.  
b. Scope yaitu seluruh fitur dari produk untuk mencapai tujuan 
produk. 
c. Structure yaitu struktur fungsional ketika pengalaman 
pelanggan akan terbentuk. 
d. Skeleton yaitu bentuk konkret dari pengalaman yang ingin 
dibentuk saat pelanggan berinteraksi dengan produk. 
e. surface yaitu layer paling konkret yang terbentuk dari 
elemen-elemen sensoris yang memberikan pengalaman 
pada pelanggan. 
Dari kelima elemen tersebut, strategy menjadi dasar dari setiap 
pengalaman pelanggan. Keberhasilan pengalaman yang dirancang 
bergantung pada keseimbangan strategi dalam memenuhi tujuan 




pelanggan. Suatu produk harus dapat memenuhi kebutuhan 
pelanggan dan kebutuhan perusahaan. 
Kebutuhan pelanggan akan produk mencakup seluruh harapan 
dan tujuan pelanggan saat menggunakan dan berinteraksi dengan 
produk. Kebutuhan tersebut bersifat nyata atau konkret, namun 
terkadang juga dapat bersifat emosional dan tidak nyata. Sebagai 
contoh, pengguna mobil menggunakan mobil sebagai alat 
transportasi untuk mendukung mobilitas pengguna. Akan tetapi, 
sebenarnya banyak alat transportasi lain yang dapat digunakan 
sehingga dalam hal ini tujuan mobil meningkat menjadi alat 
transportasi yang nyaman. Bahkan, beberapa pengguna memilih 
mobil untuk merepresentasikan karakternya. Dengan demikian, 
mobil tidak hanya menjadi alat transportasi yang nyaman, namun 
juga harus memiliki model yang sesuai dengan karakter pengguna. 
Scope harus mencakup seluruh fitur fungsional dan informatif 
dari sebuah produk untuk mencapai tujuan produk yang 
didefinisikan dalam strategy. Fitur fungsional harus dapat 
merepresentasikan segala hal yang dapat dilakukan Oleh pengguna 
dengan produk tersebut. Sebagai contoh, fitur fungsional dari 
mobil antara lain dapat menampung lima orang penumpang, 
penggunaan bahan bakar yang efisien dalam kondisi macet, posisi 
tempat duduk yang dapat disesuaikan dengan penumpang, dan 




informasi yang akan dikomunikasikan oleh produk kepada 
pengguna. Sebagai contoh, fitur fungsional dari mobil antara lain 
informasi kecepatan, informasi Status bahan bakar, dan lain-lain. 
Structure merupakan layer tempat pengalaman pengguna mulai 
terbentuk Structure mencakup rancangan interaksi dan struktur 
informasi yang menjadi elemen penting dalam membangun 
loyalitas pelanggan. Dalam merancang interaksi, diperlukan 
pemetaan terhadap alur kegiatan yang dilakukan oleh pelanggan 
maupun pengguna produk dalam interaksi dengan produk. 
Sementara itu, untuk merancang struktur informasi, perusahaan 
perlu mengatur dan mengelompokkan informasi yang akan 
disampaikan produk sehingga mudah untuk dimengerti oleh 
pengguna. Diperlukan pemahaman tentang psikologi pengguna 
dalam menyusun structure, baik rancangan interaksi maupun 
struktur informasi. 
Skeleton mendefinisikan aplikasi yang diperlukan untuk 
membentuk pengalaman pengguna sesuai dengan structure yang 
telah disusun. Tidak jauh berbeda dengan structure, aplikasi ini 
dapat berupa aplikasi langsung yang mendukung interaksi 
pengguna dengan produk, maupun aplikasi yang bersifat informatif 
yaitu aplikasi yang berfungsi memberikan navigasi penggunaan 




Aplikasi langsung untuk mendukung interaksi pengguna antara 
lain rancangan antarmuka produk atau tombol untuk membantu 
proses interaksi. Sementara itu, aplikasi yang bersifat navigasi 
merupakan elemen yang memberikan fasilitas kepada pengguna 
untuk mendapatkan informasi dalam melakukan interaksi dengan 
produk secara mudah dan nyaman. Navigasi yang baik harus dapat 
memenuhi dua tujuan utama yaitu mengomunikasikan alternatif 
yang ada kepada pengguna, serta dapat membantu pengguna untuk 
menggunakan produk sesuai dengan alternatif yang dipilih. 
Surface merupakan bentuk konkret dari perancangan produk 
yang berupa perancangan elemen yang dapat dirasakan oleh 
pancaindra. Elemen tersebut meliputi rancangan Visual, seperti 
warna, suara, dan Iain-Iain. Surface biasanya menjadi 
pertimbangan utama saat perusahaan melakukan perancangan 
produk yaitu dengan berfokus pada estetika. Akan tetapi, desain 
sensoris dari suatu produk. Rancangan sensoris dapat memengaruhi 
emosi manusia, emosi inilah yang dapat memengaruhi penilaian 
pengguna terhadap produk. 
Loyalitas pelanggan dapat terbentuk apabila pelanggan 
merasakan kenyamanan terhadap produk maupun perusahaan. Jadi, 
agar pelanggan dapat merasakan hubungan dan ikatan emosional 




positif pelanggan bersama dengan produk baik barang manapun 
jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. 
3. Optimalisasi Loyalitas Pelanggan 
Setiap kegiatan bisnis pasti tidak terlepas dari dua unsur yaitu 
penjual dan pembeli. Pepapatah mengatakan bahwa pelanggan 
adalah raja. Penjual tidak akan dapat produknya tanpa adanya 
pembeli. Sebaliknya, pembeli tidak akan dapat memenuhi 
kebutuhannya tanpa adanya penjual yang menawarkan produknya. 
Upaya dalam mempertahankan pelanggan lebih sulit daripada 
mendapatkan pelanggan baru. Setiap kegiatan usaha atau bisnis 
pasti akan berlomba-lomba untuk mempertahankan pelanggan 
dengan berbagai cara agar pelanggan tidak beralih ke tempat lain. 
Berikut beberapa upaya yang dapat dilakukan untuk 
mempertahankan pelanggan. 
a. Bersikap ramah dan tulus. Hal tersebut dapat dilakukan 
dengan menyapa pelanggan beserta senyum tulus. Pelaku 
bisnis baik pedagang maupun pemasar harus mendapatkan 
kesan pertama yang ramah dan sopan. 
b. Menanyakan kebutuhan pelanggan. Pelaku bisnis dalam hal 
ini pedagang maupun pemasar harus aktif menanyakan 
kebutuhan pelanggan. 




d. Berikan harga yang sewajarnya dan jangan terlalu mahal, 
namun tetap dibarengi dengan kualitas yang baik. Pada 
tingkat persaingan yang ketat harga suatu produk atau 
layanan akan menjadi penentu. 
e. Tepati janji dengan pelanggan agar tidak mengecewakan 
pelanggan.  
f. Ciptakan suasana kekeluargaan. Dalam hal ini, libatkanlah 
pelanggan dalam suatu obrolan yang ringan untuk 
menciptakan situasi yang nyaman. 
g. Bentuk ikatan psikologis dengan cara memberikan ucapan 
pada momen tertentu seperti ucapan ulang tahun. Dengan 
demikian, pelanggan akan merasa diperhatikan. 
Berbagai program loyalitas dikembangkan untuk meningkatkan 
pelanggan. Pemasar harus senvakin jeli dalam menyusun program 
loyalitas untuk dapat memberikab nilai tambah terhadap kebutuhan 
pelanggan. Hal tersebut dilakukan untuk membangun ikatan 
tcrhadap perusahaan atau produk dalam jangka panjang. 
Menurut The Colloquy Chvup dalam “Loyalty Trends for the 
21st Century” program loyalitas dapat dibedakan menjadi dua 
yaitu soft benefits dan hard benefits. Soft benefit berarti 
meningkatkan nilai pelanggan dengan memberika akses khusus 




pelanggan di segmen yang lebih tinggi. Sementara itu, hard 
benefits berarti memberi hadiah langsung yang diberikan kepada 
pelanggan. 
Terkait dengan pembentukan program loyalitas, berikut 
beberapa hal yang perlu diperhatikan dan dapat memberikan nilai 
terhadap program loyalitas: 
a. Membentuk keterikatan dengan produk atau brand 
merupakan tujuan utama dari program loyalitas. 
Keterikatan tersebut merupakan awal dari pembentukan 
pelanggan setia. Pemasar sudah seharusnya merancang 
program loyalitas yang inovatif, serta berkolaborasi dengan 
produk Iain untuk memberikan penawaran yang lebih 
menarik. 
b. Membentuk program loyalitas untuk tujuan jangka panjang. 
Dalam hal ini, diperlukan informasi yang berasal dari 
database pelanggan. Database dapat memberikan 
kesempatan kepada pemasar untuk menilai efektivitas suatu 
program terhadap perilaku pembelian pelanggan. 
c. Meningkatkan nilai tambah yang dirasakan pelanggan. 
Dalam hal ini, program loyalitas harus dapat menawarkan 
nilai yang lebih nyata dan nilai manfaat yang lebih tinggi 




tambah dari sebuah program loyalitas tidak hanya dapat 
diberikan dengan memberikan hadiah langsung kepada 
pelanggan. Pelanggan juga dapat memberikan loyalitas 
kepada produk yang dinilainya bertanggung jawab 
d. Memanfaatkan media-media baru. Dalam hal ini, pemasar 
memiliki kesempatan yang lebih besar untuk terlibat dalam 
komunikasi dengan pelanggan melalui media sosial. 
C. Kerangka Konseptual  
Untuk mempermudah skema penelitian, maka dibuat kerangka 
konseptual penelitian tentang Analisis Strategi Pelayanan kelompok 
bimbingan ibdah haji di kabupaten bondowoso dalam mewujudkan 
kepuasan dan loyalitas jamaah dari: pertama, Strategi pelayanan KBIH; 
setelah itu yang kedua, Cara atau bentuk meningkatkan kepuasan dan 
loyalitas jamaah; ketiga,evaluasi dalam kelebihan dan kekurangan. 





















Dalam setiap penulisan karya ilmiah, diperlukan cara-cara untuk 
memahami karya tersebut. Karya ilmiah memerlukan data yang lengkap dan 
objektif serta mempunyai metode dan kiat-kiat tertentu yang sesuai dengan 
permasalahan yang akan dibahas (Cholid Narbuko dan Abu Achma, 2003:3). 
Langkah-langkah yang akan ditempuh dalam mengumpulkan data 
adalah sebagai berikut : 
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan Paradigma interpretif yang disepadankan 
dengan pendekatan kualitatif (qualitative approach), yang umumnya 
digunakan oleh ilmu-ilmu sosial (social sciences) dan humaniora. Secara 
bergantian, menurut Patton (1990:68)paradigma interpretif juga disebut 
paradigma fenomenologi atau naturalistik, walau diakui ini sering 
membingungkan. 
Paradigma interpretif lahir sebagai reaksi terhadap paradigma 
positivistik yang dianggap kurang komprehensif untuk menjelaskan realitas. 
Menurut Creswell (2008: 49-50) penelitian kuantitatif dianggap terlalu 
menggantungkan pada pandangan peneliti sendiri ketimbang subjek dan 
membendakan manusia. Subjek penelitian berada di luar konteks dan 
ditempatkan dalam situasi eksperimental jauh dari pengalaman pribadinya. Itu 
sebabnya para ahli, khususnya para filsuf pendidikan pada akhir 1960- an, 




pentingnya pandangan subjek, dan konteks di mana subjek menyampaikan 
pandangan-pandangan mereka. 
Paradigma interpretif memandang realitas sosial sebagai sesuatu yang 
holistik, tidak terpisah-pisah satu dengan lainnya, kompleks, dinamis, penuh 
makna, dan hubungan antar gejala bersifat timbal balik (reciprocal), bukan 
kausalitas. Paradigma interpretif juga memandang realitas sosial itu sesuatu 
yang dinamis, berproses dan penuh makna subjektif. Realitas sosial tidak lain 
adalah konstruksi sosial. Terkait posisi manusia, paradigma interpretif 
memandang manusia sebagai makhluk yang berkesadaran dan bersifat 
intensional dalam bertindak (intentional human being). Manusia adalah 
makhluk pencipta dunia, memberikan arti pada dunia, tidak dibatasi hukum di 
luar diri, dan pencipta rangkaian makna. 
Sebab berdasar pandangan tersebut, semua tindakan atau perilaku 
manusia bukan sesuatu yang otomatis dan mekanis, atau tiba-tiba terjadi, 
melainkan suatu pilihan yang di dalamnya terkandung suatu interpretasi dan 
pemaknaan. Karenanya setiap tindakan dan hasil karya manusia (dianggap) 
senantiasa sarat dan diilhami oleh corak kesadaran tertentu yang terbenam 
dalam sanubari atau dunia makna pelakunya.untuk memahami dunia 
kehidupan dan tindakan manusia tentu berurusan dengan upaya menyingkap 
tabir dunia makna yang tersembunyi di balik yang tampak atau yang 
terekspresi di permukaan. Bagi paradigma interpretif yang tampak itu belum 
tentu yang sesungguhnya. Yang terbenam di balik yang tampak itulah yang 




seseorang atau kelompok yang terpola dalam dunia nyata sehari-hari (pattern 
of life) sesungguhnya merupakan pancaran dari pattern of life yang terbenam 
dalam dunia makna mereka. Dengan kata lain, yang tampak adalah pantulan 
dari yang tersebunyi. 
Sejalan dengan pandangan itu, studi terhadap dunia kehidupan dan 
perilaku manusia haruslah berpangkal dan bermuara kepada upaya 
pemahaman (understanding) terhadap apa yang terpola dalam dunia makna 
(reasons) atas manusia yang diteliti. Itulah yang menjadi akar filosofis 
lahirnya tradisi penelitian kualitatif, yang secara ringkas dapat diartikan 
sebagai upaya memahami suatu pemahaman (understanding of 
understanding). Itu sebabnya penelitian kualitatif dengan semua ragamnya 
berada di bawah payung paradigma interpretif, yang kadang-kadang disebut 
juga paradigma fenomenologi atau paradigma definisi sosial. 
Dikaitkan dengan peran ilmu sosial, menurut Hendrarti (2010: 4), 
paradigma interpretif memandang bahwa ilmu sosial sebagai analisis 
sistematis atas ‘socially meaningful action’ melalui pengamatan langsung 
terhadap aktor sosial dalam latar alamiah agar dapat memahami dan 
menafsirkan bagaimana para aktor sosial menciptakan dan memelihara dunia 
sosial mereka. 
Dikaitkan dengan hakikat realitas, paradigma interpretif memandang 
realitas itu bersifat jamak dan holistik. Peneliti berinteraksi langsung dengan 
subjek di lapangan dalam hubungan yang saling mengikat (value-bound), 




mengembangkan teori, dan hasil akhir atau temuan bersifat open-ended, 
artinya temuan penelitian masih terbuka untuk dikritik, direvisi, bahkan 
hingga disalahkan (being falsified). Wal hasil, paradigma interpretif 
melahirkan penelitian kualitatif yang sangat kompleks dengan jenisnya yang 
begitu beragam dan masing-masing dengan corak metodenya sendiri. 
Penelitian ini bersifat deskriptif kualitatif yang bertujuan untuk 
mendiskripsikan hasil pengolahan data serta gambaran umum yang terjadi di 
lapangan. Menurut Suharsimi Arikunto (2010:3) penelitian deskriptif 
bertujuan untuk mengumpulkan informasi mengenai status suatu gejala 
menurut apa adanya pada saat penelitian dilakukan. 
Menurut Bigdan dan Taylor dalam Moleong (2012:4) penelitian 
kulitatif merupakan proses penelitian yang dapat menghasilkan data deskriptif 
berupa kata-kata baik secara tertulis maupun lisan serta perilaku seseorang 
yang diamati. Penelitian deskripsi memuat secara rinci tentang konteks dan 
makna dari sebuah kejadian serta pandangan subyek terhadap fenomena yang 
diteliti dilapangan. Berbeda dengan penelitian kualitatif yang cara perolehan 
datanya dengan melakukan pengukuran atau pengujian. Dengan demikian 
penelitian kualitatif lebih bersifat menunjukkan teori, bukan menguji teori. 
Pendekatan ini sengaja digunakan karena para peneliti membangun 
paradigama yang holistik (utuh) dari fenomena-fenomena yang berkembang 
tentagn subjek penelitian yang diteliti. Dalam penelitian ini cenderung 
berdasarkan dari usaha mengungkapkan dan menginformasikan data lapangan 




realisasi nyata. Maka dilihat dari jenis penelitiannya, penelitian ini disebut 
penelitian lapangan (studi kasus). Yaitu penelitian dilakukan secara intensif , 
terinci, dan berdasarkan suatu organisme, lembaga maupun gejala tertentu 
yang terjadi. Jadi penelitian kasus atau lapangan ini bertujuan untuk 
mempelajari secara intensif tentang hal-hal yang berkaitan dengan latar 
belakang. 
Pendekatan kualitatif merupakan prosedur penelitian yang 
menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tulisan maupun lisan dari 
orang-orang dan perilaku yang diamati. Maka metode deskriptif kualitatif 
adalah metode penelitian yang meneliti suatu kondisi, suatu pemikiran atau 
suatu peristiwa pada masa sekarang ini, yang bertujuan untuk membuat 
deskriptif, gambaran atau lukisan secara sistematika, faktual dan akurat 
mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan fenomena yang diselidiki 
(Moh. Nazir, 2002:63). 
Penelitian kualitatif adalah penelitain yang digunakan peneliti disini. 
Dengan menggunakan metode ini penulis akan menguraikan mengenai 
Strategi pelayanan dan peluang serta hambatan dalam mewujudkan kepuasan 
dan loyalitas jamaah di KBIH Darul Falah dengan menguraikan data dari 
informan dari wawancara, observasi dan dokumentasi. 
 
B. Lokasi penelitian 
Lokasi penelitian yang kami ambil adalah KBIH Darul Falah di  




dalam memilih lokasi penelitian ini adalah sebagai berikut: Pertama, 
kelompok bimbingan ibadah haji Darul Falah terakreditasi secara 
berkelanjutan dan tiap tahun membarangkatkan jamaah haji dan dua kali 
dalam setahun memberangkatkan umrah dari beberapa kecamatan disekitar 
kecamatan yang meliputi kecamatan tapen, klabang, botolinggo, prajekan dan 
cermee sendiri, Kedua, pelayanan yang sering menjadi perbincangan 
dikalangan para jamaah yang datang ataupun yang baru mendaftar di KBIH 
Darul Falah. Ketiga di dalam KBIH Darul Falah peluang dan hambatan apa 
yang menjadi hal yang bisa meningkatkan pelayanan dalam mewujudkan 
kepuasan dan loyalitas jamaahnya. 
C. Kehadiran Peneliti 
Kehadiran peneliti di KBIH Darul Falah kabupaten Bondowoso 
bertujuan untuk menciptakan hubungan yang baik dengan subjek penelitian. 
Artinya disini, peneliti secara terbuka atau terang-terangan bertindak melalui 
pengamatan partisipatif, yakni pengamatan dengan terlibat langsung dalam 
kegiatan subjek. Bahkan peneliti juga mengikuti alur kegiatan yang terjadi di 
situs penelitian guna mendapatkan data yang akurat, komprehensif dan detail. 
Dengan demikian, kehadiran peneliti di sini merupakan dasar dari perolehan 
data tentang strategi pelayanan yang dilakukan oleh KBIH Darul Falah di 
kabupaten Bondowoso dalam mewujudkan kepuasan dan loyalitas dari 
calon/jamaah haji. Di samping itu, peneliti hadir menemui pihak terkait untuk 





D. Subjek Penelitian 
Dalam penelitian kualitatif, penelitian berangkat (starting point) dari 
kasus keberadaan individu atau kelompok dalam situasi social tertentu dan 
hasilnya hanya berlaku pada situasi social tersebut. Menurut Spradley 
menggunakan istilah "social situation" (situasi social) untuk menggambarkan 
keberadaan kelompok yang diteliti. Situasi social tersebut mencakup 3 (tiga) 
unsur utama, yaitu:  
a. Pelaku (actors), yang merupakan actor kegiatan tersebut.  
Adapun pelaku dalam penelitian ini adalah jamaah haji dan 
umroh yang memanfaatkan jasa KBIH Darul Falah sebagai jasa 
pelayanan ibdah haji dan umrahnya paling sedikitnya 2 kali haji 
ataupun umrah serta para pengelola yang ada di KBIH Darul Falah. 
b. Tempat (place), yaitu tempat kejadian di mana kegiatan tersebut 
dilakukan. 
Adapun tempat penelitian ini yaitu di KBIH Darul Falah 
Jl.K.massyur Ramban Kulon Cermee Bondowoso. 
c. Aktifitas (activity), merupakan segala aktivitas yang dilakukan actor 
di tempat tersebut dalam konteks yang sesungguhnya. (Muri Yusuf,  
2014:368) 
Adapun aktifitas yang diteliti dalam penelitian ini yaitu Strategi 
pelayanan yang dilakukan KBIH Darul Falah dalam mewujudkan kepuasan 





Menurut Bungin (2007:107) informan penelitian didalam penelitian 
kualitatif berkaitan dengan bagaimana langkah yang ditempuh peneliti agar 
data atau informasi dapat diperolehnya. Karena dalam bahasan ini yang 
paling penting adalah peneliti “menentukan” informan dan bagaimana 
peneliti “mendapatkan” informan. Menentukan informan bisa dilakukan oleh 
peneliti apabila peneliti memahami masalah umum penelitian serta 
memahami anatomi masyarakat dimana penelitian itu dilaksanakan. Namun 
apabilapeneliti belum memahami anatomi masyarakat penelitian, maka 
peneliti berupaya agar tetap mendapatkan informan penelitian. 
Adapun informan penelitian yang digunakan peneliti adalah sebagai 
berikut: 
1. Informan yang terlibat secara langsung 
Informan yang terlibat secara langsung dalam penelitian ini yaitu 
pengelola KBIH Darul Falah yang mengetahui tentang keseluruhan 
pelayanan yang ada dijadikan informan penelitian agar 
mendapatkan informasi yang dibutuhkan. 
Peneliti membedakannya sesuai dengan jabatan dan tugas yang 
informan miliki di dalam KBIH Darul Falah 
2. Informan yang tidak terlibat secara langsung 
Informan yang tidak terlibat secara tidak langsung dalam penelitian 
ini yaitu masyarakat di lingkungan KBIH Darul Falah yang 




paham tentang pelayanan KBIH Darul Falah. Hal ini dimaksudkan 
untuk mendapatkan informasi dan pendapat masyarakat terhadap 
pelaksanaan pelayanan  yang dilakukan pihak KBIH bagaimana 
puas dan loyalnya jamaah . 
Hal tersebut (dalam pemilihan subjek penelitian) didukung oleh 
pernyataan Spradley (dalam Basrowi 2008: 188) mengenai pemilihan subjek 
penelitian yang baik harus memperhatikan setidaknya tiga syarat, yaitu : 
1. Mereka sudah cukup lama dan intensif menyatu dalam kegiatan 
atau bidang kajian yang dijadikan penelitian. 
2. Mereka terlibat penuh dengan kegiatan atau bidang tersebut. 
3. Mereka memiliki cukup waktu untuk dimintai informasi. 
Berdasarkan apa yang dipaparkan oleh Basrowi sesuai dengan 
pemilihan subjek yang telah ditetapkan oleh peneliti dengan bantuan dari 
pihak-pihak setempat. Jumlah informan secara keseluruhan berjumlah 
13(enam belas) orang. 
Adapun informan dalam penelitian ini ditetapkan sebagai berikut: 
1. Kepala seksi bagian atau yang mewakili haji dan umroh kementrian 
agama bondowo 
2. Ketua KBIH Darul Falah 
3. Para ustad/ pemateri Manasik dan Para karyawan/staff 




5. Masyarakat/ calon/ jamaah haji dan umroh yang pernah/akan 
berangkat dari KBIH Darul Falah 
Tabel 3.3 Data Informan 
No Nama Jabatan Jumlah 
Haji/Umrah 
1 KH.Mahfudz Ketua KBIH Darul Falah  
2 KH.Junaidi Pemateri Manasik  
3 Lora Rofi i  Pemateri Manasik  
4 Kholil Imam Staf Administrasi   
5 Rudi Hartono Staf Pendaftaran   
6 H.Saifullah Kesih Haji dan Umrah depag 
Kabupaten Bondowoso 
 
7 H.Faidul Mannan Ketua MWC NU Cermee  
8 H.Moch.Adnan Jamaah 4 
9 H.Buhadi Jamaah 2 
10 H.Astomo Jamaah 5 
11 H.Rofii Ali Ridho Jamaah 3 
12 Bapak Ilham Masyraakat  
13 Bapak Nabil Masyarakat  
 
E. Sumber Data 
Sumber data dalam penelitian adalah Jenis data yang dibagi 




yang diperoleh dari hasil wawancara dan observasi baik dengan kasih 
kemenag bondowoso, ketua KBIH,para ustad, staf dan beberapa jamaah. 
Sedangkan data sekunder yaitu data pendukung yang berupa arsip 
administrasi, foto-foto saat manasik, dokumen, atau benda yang bisa 
dijadikan sebagai data pendukung dalam penelitian ini.  
F. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam pengumpulan data digunakan teknik observasi, peran serta 
wawancara mendalam, dan studi dokumentasi. 
1. Observasi.  
Menurut Guba dan Lincoln observasi peran serta dilakukan 
dengan alasan: 
a. pengamatan didasarkan atas pengalaman secara langsung,  
b. teknik pengamatan juga memungkinkan peneliti dapat melihat 
dan mengamati sendiri, kemudian mencatat perilaku dan 
kejadian sebagaimana yang terjadi pada keadaan sebenarnya,  
c. pengamatan dapat digunakan untuk menegcek keabsahan data,  
d. tekhnik pengamatan memungkinkan peneliti mamapu 
memahami situasi-situasi yang rumit, dan  
e. dalam kasus kasus tertentu dimana penggunaan tekhnik 
komunikasi lainnya tidak dimungkinkan, maka pengamatan 
dapat menjadi alat yang sangat bermanfaat(Guba dan 




studi pendahuluan, seperti mengobservasi suasana KBIH Darul 
Falah beserta perilaku jamaah dalam memanfaatkan KBIH 
sebagai sarana pengetahuan seputar manasik haji dan umroh. 
Adapun penggunaan observasi ini dimaksudkan untuk 
mengamati secara langsung kondisi faktual mengenai keadaan 
gambaran umum di lapangan terkait pelayanan KBIH . 
2. Wawancara.  
Hal mendasar yang ingin diperoleh melalui teknik wawancara 
mendalam adalah minat informan/ subjek penelitian dalam 
memahami orang lain, dan bagaimana mereka memberi makna 
terhadap pengalaman pengalaman dalam mereka berinteraksi 
tersebut. Dalam wawancara ini peneliti dapat menggunakan tiga 
rangkaian wawancara mendalam sebagaimana yang dijelaskan 
Hadi, yaitu: 
a) wawancara yang mengungkap konteks pengalaman 
partisipan (respondent) atau wawancara sejarah hidup 
terfokus (focusedlife history),  
b) wawancara yang memberikan kesempatan partisipan untuk 
merekonstruksi pengalamannya atau wawancara 




c) wawancara yang mendorong partisipan untuk merefleksi 
makna dari pengalaman yang dimiliki (sutrisno 
hadi,1995:63). 
Wawancara peneliti mengadakan komonikasi langsung dan 
mengajukan beberapa pertayaan kepada beberapa pihak yang 
bersangkutan diantaranya: Ketua KBIH Darul Falah KH Mahfud, 
Staf Administrasi Rudi Hartono dan Andi Ubaidillah Staf bagian 
haji dan umroh Kementrian agama Kabupaten Bondowoso serta 
H.Faidul Mannan Ketua MWC NU Cermee. 
 4. Dokumentasi.  
Guba dan Lincoln membedakan antara rekaman dan 
dokumen. Rekaman adalah pernyataan tertulis yang dipersiapkan 
oleh seseorang atau lembaga untuk keperluan pengujian adanya 
suatu peristiwa atau untuk menyajikan accounting. Sedangkan 
dokumen digunakan untuk acuan selain bahan atau rekaman yang 
tidak dipersiapkan secara khusus untuk tujuan tertentu seperti surat-
surat, buku harian, foto-foto, naskah pidato, buku pedoman 
pendidikan( Lexy.j.Melong 2012,161). Studi dokumentasi 
dimaksudkan untuk mengumpulkan data-data yang sifatnya tertulis 
baik yang terpublikasi maupun tidak terpublikasi yang terkait 





G. Analisis Data 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
menggunakan teknik analisis SWOT dengan pendekatan kualitatif, yang 
terdiri dari Strenghts, Weakness, Opportunities dan Threaths. Analisis SWOT 
bertujuan untuk memaksimalkan kekuatan (strengths) dan peluang 
(opportunities), namun dapat meminimalkan kelemahan (weakness) dan 
ancaman (threaths). 
Menurut Rangkuti (2001: 22-24), analisis SWOT adalah suatu 
identifikasi faktor strategis secara sistematis untuk merumuskan strategi. 
Strategi adalah alat yang sangat penting untuk mencapai tujuan (Porter : 
1985)dalam umar(2013:16). Sedangkan menurut Freddy Rangkuty (2001 : 
183) strategi adalah perencanaan induk yang komprehensive yang 
menjelaskan bagaimana mencapai semua tujuan yang telah ditetapkan 
sebelumnya. 
Analisis SWOT adalah sebuah metode perencanaan strategis yang 
digunakan untuk mengevaluasi Strengths, Weakness, Opportunities, dan 
Threats dalam suatu proyek atau bisnis usaha. Hal ini melibatkan penentuan 
tujuan usaha bisnis atau proyek dan mengidentifikasi faktor-faktor internal 
dan eksternal yang baik dan menguntungkan untuk mencapai tujuan itu. 
Teknik ini dibuat oleh Stanford pada dasawarsa 1960-an dan 1970-an dengan 





Teori Analisis SWOT adalah sebuah teori yang digunakan untuk 
merencanakan sesuatu hal yang dilakukan dengan SWOT. SWOT adalah 
sebuah singkatan dari, S adalah Strenght atau kekuatan, W adalah Weakness 
atau kelemahan, O adalah Oppurtunity atau kesempatan, dan T adalah Threat 
atau ancaman. SWOT ini biasa digunakan untuk menganalisis suatu kondisi 
dimana akan dibuat sebuah rencana untuk melakukan suatu program kerja 
(Buchari Alma, 2008). 
Analisis SWOT menggunakan matriks internal factor evaluation 
(IFE) dan matriks eksternal factor evaluation (EFE), dimana IFE yang 
meliputi kekuatan dan kelemahan dan EFE meliputi peluang dan tantangan. 
Matriks SWOT menampilkan delapan kotak, yaitu dua kotak sebelah 
kiri menampilkan faktor eksternal (peluang dan ancaman), dua kotak paling 
atas menampilkan faktor internal (kekuatan dan kelemahan) dan empat kotak 
lainnya merupakan isu-isu strategis yang timbul sebagai hasil pertemuan 
antara faktor eksternal dan internal. Menurut Setiawan Hari Purnomo dan 
Zulkieflimansyah (1999), berdasarkan hasil analisis SWOT, terdapat empat 
alternatif strategi yang tersedia yaitu strategi SO, WO, ST dan WT. Matriks 








Tabel 3.4 Matriks SWOT 
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Alternatif strategi adalah hasil dari matrik analisis SWOT yang 
menghasilkan berupa Strategi SO, WO, ST dan WT. Alternatif strategi yang 
dihasilkan minimal 4 buah strategi sebagai hasil dari analisis matrik SWOT. 
Menurut Rangkuti (2001:31-32) strategi yang dihasilkan adalah sebagai 
berikut : 
 Strategi SO
Strategi itu dibuat berdasarkan jalan pikiran memanfaatkan 
seluruh kekuatan untuk merebut dan memanfaatkan peluang 
sebesar-besarnya. 
 Strategi ST
Strategi ini adalah strategi dalam menggunakan kekuatan yang 
dimiliki untuk mengatasi ancaman. 
 Strategi WO
Strategi ini diterapkan berdasarkan pemanfaatan peluang yang ada 
dengan cara meminimalkan kelemahan yang ada. 
 Strategi WT
Strategi ini didasarkan pada kegiatan usaha meminimalkan 
kelemahan yang ada serta menghindari ancaman. 
Pada fase ini, kita telah membahas bagaimana perusahaan menilai 
situasinya dan juga telah meninjau strategi perusahaan yang tersedia. Tugas 




menggunakan kesempatan dan peluang atau menghindari ancaman dan 
mengatasi kelemahan. 
Menurut Freddy Rangkuti (2005;183), SWOT adalah identitas 
berbagai faktor secara sistematis untuk merumuskan strategi pelayanan. 
Analisis ini berdasarkan logika yang dapat memaksimalkan peluang namun 
secara bersamaan dapat meminimalkan kekurangan dan ancaman. Analisis 






Gambar 3.1 Diagram SWOT. 
Sumber: Rangkuti (2009: 19) 
 
Kuadran 3 Kuadran 1 
Turn around Agresive 
Kuadran 4  Kuadran 2 









Kuadran 1 : 
Merupakan situasi yang sangat menguntungkan. Perusahaan 
tersebut memiliki peluang dan kekuatan sehingga dapat 
memanfaatkan peluang yang ada. Strategi yang harus diterapkan 
dalam kondisi ini adalah mendukung kebijakan pertumbuhan yang 
agresif (Growth oriented strategy). 
Kuadran 2 : 
Meskipun menghadapi berbagai ancaman, perusahaan ini masih 
memiliki kekuatan dari segi internal. Strategi yang harus diterapkan 
adalah menggunakan kekuatan untuk memanfaatkanpeluang jangka 
panjang dengan cara strategi diversifikasi(produk/jasa). 
Kuadran 3 : 
Perusahaan menghadapi peluang pasar yang sangat besar, tetapi 
dilain pihak, ia menghadapi beberapa kendala/kelemahan internal. 
Fokus perusahaan ini adalah meminimalkan masalah-masalah internal 
perusahaan sehingga dapat merebut peluang pasar yang lebih baik. 
Kuadran 4 : 
Ini merupakan situasi yang sangat tidak menguntungkan, 





Dari pengertian SWOT tersebut akan dijelaskan sebagai berikut : 
1. Evaluasi faktor Internal 
a. Kekuatan (strength), yaitu kekuatan apa yang dimiliki 
KBIH Darul Falah. Dengan mengetahui kekuatan, 
KBIIH Darul Falah dapat dikembangkan menjadi lebih 
tangguh hingga mampu bertahan dalam pasar dan 
mampu bersaing untuk pengembangan selanjutnya. 
b. Kelemahan (weakness), yaitu segala faktor yang tidak 
menguntungkan atau merugikan bagi KBIIH Darul 
Falah. 
2. Evaluasi Faktor Eksternal 
a. Kesempatan (opportunities), yaitu semua kesempatan 
yang ada yang bisa sebagai pertimbangan kebijakan 
pengelola, berupa peraturan yang berlaku dengan 
meliahat kondisi perekonomian masyarakat sekitar atau 
global yang dianggap memberi peluang bagi KBIIH 
Darul Falah untuk tumbuh dan berkembang di masa 
yang akan datang. 
b. Ancaman (threaths), yaitu hal-hal yang dapat 
mendatangkan kerugian bagi KBIIH Darul Falah, seperti  
munculnya KBIH yang lain yang menawarkan pelayan 
dengan harga ekonomis yang berakibat semakin 




Analisis ini dilakukan dengan menggunakan alat kumpul data yaitu 
pedoman observasi, wawancara serta dokumentasi. Dengan tahapan sebagai 
berikut : 
a. Mengelompokkan data yang telah didapat untuk diproses. 
b. Melakukan analisis SWOT. 
c. Memasukkan ke dalam matriks SWOT. 
d. Menganalisis strategi-strategi dari matriks SWOT. 
e. Merekomendasikan strategi yang telah dibuat kepada pihak 
pengelola 
Tabel 3.5 


















































Pesaing Daya Saing 
Sumber : Hasil Olah Data Peneliti 
Lembaga manapun harus memperhatikan faktor-faktor yang ada 
disekitarnya untuk melihat apakah strategi yang digunakan telah berjalan 
secara efektif, efisien, dan mengetahui kapasitas kemampuannya saat ini, 
serta menentukan strategi untuk meningkatkan kinerjanya di masa yang akan 
datang.  
Pada prinsipnya hal-hal yang termaksud ke dalam faktor internal yang 
berkaitan dengan kekuatan (strength) dan kelemahan (weaknesses) dan faktor 
eksternal yang berkaitan dengan peluang (opportunities) dan ancaman 
(threats). 
Menurut Rangkuti (2009: 42), “bahwa dalam matrik internal dan 
eksternal dikembangkan dari model General Electric (GE.Model)”. Elemen 
yang digunakan meliputi parameter kekuatan internal perusahaan dan 
pengaruh eksternal yang dihadapi. Tujuan penggunaan model ini adalah 
untuk memperoleh strategi bisnis di tingkat koorporat yang lebih detail. 





1. Tahapan menentukan matrik Faktor Strategi Eksternal (EFS) 
a. Menyusun dalam kolom 1 (5 sampai dengan 10 peluang dan 
ancaman) 
b. Memberi bobot masing-masing faktor dalam kolom 2, mulai 1,0 
(sangat penting). Faktor-faktor tersebut kemungkinan dapat memberi 
dampak terhadap faktor strategis. 
c. Menghitung rating dalam kolom 3 untuk masing-masing faktor 
dengan skala mulai dari 4 (outstanding) sampai dengan 1 (poor) 
berdasarkan pengaruh faktor tersebut terhadap kondisi perusahaan. 
Pemberian nilai rating untuk faktor peluang (jika peluang yang besar 
maka diberi rating +4, kemudian untuk peluang yang semakin kecil 
diberi rating mendekati +1). Pada faktor ancaman maka pemberian 
rating sebaliknya (jika ancaman besar maka diberi rating +4, apabila 
ancaman semakin kecil maka diberi rating mendekati +1). 
d. Mengalikan bobot pada kolom 2 dengan rating pada kolom 3, untuk 
mengisi kolom 4. Hasilnya berupa skor pembobotan untuk masing-
masing faktor yang nilainya bervariasi mulai dari 4 (outstanding) 
sampai dengan 1 (poor) 
e. Menjumlah skor pembobotan (pada kolom 4), untuk memperoleh 
total skor pembobotan bagi perusahaan. Nilai total ini menunjukan 
bagaimana perusahaan berinteraksi terhadap faktor-faktor strategis 
eksternal. Total skor ini dapat digunakan untuk membandingkan 




2. Tahapan menentukan matrik Faktor Strategi Internal (IFS) 
a. Susun dalam kolom 1 (5 sampai dengan 10 kekuatan dan kelemahan 
perusahaan) 
b. Beri bobot masing-masing faktor dalam kolom 2, mulai 1,0 (sangat 
penting). Faktor-faktor tersebut kemungkinan dapat memberi 
dampak terhadap faktor strategis. 
c. Hitung rating dalam kolom 3 untuk masing-masing faktor dengan 
skala mulai dari 4 (outstanding) sampai dengan 1 (poor) berdasarkan 
pengaruh faktor tersebut terhadap kondisi perusahaan. Pemberian 
nilai rating untuk faktor kekuatan (jika kekuatan yang dimiliki besar 
maka diberi rating +4, kemudian untuk kekuatan yang semakin kecil 
diberi rating mendekati +1). Pada faktor kelemahan maka pemberian 
rating sebaliknya (jika kelemahan besar maka diberi rating +4, 
apabila kekuatan semakin kecil maka diberi rating mendekati +1). 
d. Kalikan bobot pada kolom 2 dengan rating pada kolom 3, untuk 
mengisi kolom 4. Hasilnya berupa skor pembobotan untuk masing-
masing faktor yang nilainya bervariasi mulai dari 4 (outstanding) 
sampai dengan 1 (poor) 
e. Jumlah skor pembobotan (pada kolom 4), untuk memperoleh total 
skor pembobotan bagi perusahaan. Nilai total ini menunjukan 
bagaimana perusahaan berinteraksi terhadap faktor-faktor strategis 
internal. Total skor ini dapat digunakan untuk membandingkan 




H. Keabsahan Data/ Trianggulasi 
Adapun uji validitas data yang digunakan dalam penelitian ini, 
yaitu menggunakan Triangulasi.  
Triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data yang 
memanfaatkan sesuatu yang lain. Teknik Triangualsi yang banyak digunakan 
ialah pemeriksaan melalui sumber lain (Lexy J. Meolong, 2012:330). 
Triangulasi dalam mengujian kredibilitas diartikan sebagai 
pengecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai cara, dan berbagai 
waktu. Triangulasi ada 3 (tiga) macam, yaitu: 
1. Triangulasi sumber, yaitu dilakukan dengan cara mengecek data 
yang telah diperoleh melalui beberapa sumber.  
2. Triangulasi tekhnik, yaitu tekhnik untuk menguji kredibilitas data 
dengan cara mengecek data kepada sumber yang sama dengan 
metode yang berbeda. 
3. Triangulasi waktu, yaitu tekhnik untuk menguji kredibilitas data 
dengan tekhnik yang sama dan sumber yang sama tetapi dengan 
waktu yang berbeda (Sugiono, 2016:273-274). 
Dalam penelitian ini, tekhnik yang akan digunakan untuk menguji 
validitas data yang sudah diperoleh dari lapangan yaitu menggunakan tekhnik 
traingulasi sumber. 
Menurut (Patton, 1987:331) Bahwa tekhnik triangulasi sumber yaitu 




yang diperoleh melalui waktu dan alat yang berbeda dalam penelitian 
kualitatif. Hal itu dapat dicapai dengan jalan: 
1. Membandingkan data hasil pengamatan dengan data hasil 
wawancara. 
2. Membandingkan apa yang dikatakan orang di depan umum dengan 
apa yang dikatakannya secara pribadi. 
3. Membandingkan apa yang dikatakan orang-orang tentang situasi 
penelitian dengan apa yang dikatakannya sepanjang waktu. 
4. Membandingkan keadaan dan perspektif seseorang dengan berbagai 
pendapat dan pandangan orang seperti rakyat biasa, orang yang 
berpendidikan menengah atau tinggi, orang yang berada, orang 
pemerintahan. 
5. Membandingkan hasil wawancara dengan isi suatu dokumen yang 
berkaitan (Lexy. J. Meolong, 2012:330-331). 
 
I. Tahapan – tahapan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan tiga tahapan yang berlangsung secara 
sistematis yaitu:  
1. Tahap Pra Lapangan/Orientasi 
Dalam tahap orientasi ini, peneliti melakukan penelitian 
pendahuluan pada lokasi penelitian, yaitu KBIH Darul Falah yang 
berada di Desa Ramban Kulon Kecamatan Cermee Kabupaten 




orang-orang yang terlibat didalamnya. Beberapa informasi penting 
tentang Strategi pelayanan yang bisa mewujudkan kepuasan dan 
loyalitas jamaah haji, kemudian melakukan kajian yang bersifat 
komprehensif untuk mendapatkan acuan penelitian yang tepat di situs 
penelitian. 
Berbagai aktivitas penelitian yang peneliti lakukan antara lain, 
adalah: menyusun rancangan penelitian, memilih situs penelitian, 
mengurus surat-surat yang berkaitan dengan penelitian, memilih dan 
menentukan informan serta menyiapkan berbagai perlengkapan yang 
dibutuhkan dalam mengumpulkan data penelitian seperti sarana dan 
prasarana penelitian. 
2. Tahap Pekerjaan Lapangan  
Pada tahap ini, peneliti melakukan berbagai aktivitas penelitian 
yang terkait dengan fokus penelitian yaitu Strategi pelayanan guna 
mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah di KBIH Darul Falah 
Kabupaten Bondowoso. Beberapa aktivitas penelitian yang dilakukan 
antara lain memahami latar penelitian dan mempersiapkan diri, 
memasuki situs penelitian dan mengumpulkan data atau informasi 
yang dibutuhkan. 
3. Tahap Analisis Data 
Pada tahap ini, peneliti mengawali dengan mengadakan 
pengecekan data dengan para informan dan subjek penelitian serta 




diperoleh.Selanjutnya, peneliti melakukan berbagai perbaikan data 
yang terkait dengan bahasa, sistematika penulisan maupun 
penyederhanaan data agar laporan penelitian ini komunikatif dan dapat 
dipertanggunggjawabkan secara akademis. 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
menggunakan teknik analisis SWOT dengan pendekatan kualitatif, yang 
terdiri dari Strenghts, Weakness, Opportunities dan Threaths. Analisis SWOT 
bertujuan untuk memaksimalkan kekuatan (strengths) dan peluang 
(opportunities), namun dapat meminimalkan kelemahan (weakness) dan 
ancaman (threaths). 
Menurut Rangkuti (2001: 22-24), analisis SWOT adalah suatu 
identifikasi faktor strategis secara sistematis untuk merumuskan strategi. 
Strategi adalah alat yang sangat penting untuk mencapai tujuan (Porter : 
1985)dalam umar(2013:16). Sedangkan menurut Freddy Rangkuty (2001 : 
183) strategi adalah perencanaan induk yang komprehensive yang 






PAPARAN PENELITIAN DAN ANALISIS 
A. Gambaran Objek Penelitian 
1. Sejarah KBIH Darul Falah 
 Sejarah KBIH Darul Falah dimulai pada tahun 2000. Hal ini 
Berangkat dari banyaknya jamaah haji khususnya dari Kecamatan Cermee 
Pada waktu melaksanakan ibadah haji belum bisa mandiri. mereka butuh 
bimbingan selama berada di kota suci Makkah dan juga di kota suci 
Madinah Al-Munawwarah. Disamping banyak masukan dari para tokoh-
tokoh masyarakat lebih-lebih dorongan dari alm Hadratus Syaikh KH. 
Ahmad Sufyan agar supaya Pondok Pesantren Darul Falah ini juga berperan 
dalam arti memandirikan jamaah haji khususnya dari Kecamatan Cermee. 
Lebih-lebih bisa merambah ke luar ke daerah Kecamatan Prajekan, 
Botolinggo dan juga Klabang. berkat dorongan beliau khusus di Kecamatan 
Cermee akhirnya Pengurus Pondok Pesantren atau Yayasan Pendidikan 
Pondok Pesantren Darul Falah berkolaborasi dengan Majelis Wakil Cabang 
Jamiyah Nahdlatul Ulama Kecamatan Cermee pada tahun 2000 akhirnya 
resmi mendaftarkan diri sebagai Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH). 
 Mulai tahun 2000 di Bulan Desember KBIH Darul Falah 
membimbing jamaah dan pemberangkatan haji pertama pada tahun 
2001.KBIH Darul Falah dijadikan Sebagai titik pemberangkatan jamaah haji 




dukungan dari bapak Bupati H. Masud dan KBIH Darul Falah sebagai 
KBIH terdaftar di Kantor Wilayah Propinsi Jawa Timur serta secara resmi 
Bapak H.Mas’ud menetapkan KBIH Darul Falah menjadi titik 
pemberangkatan dari daerah utara Kabupaten Bondowoso, khususnya dari 
Kecamatan Cermee, Prajekan, Botolinggo, Tapen dan juga Klabang.  
KBIH darul Falah ada berkat saran dan kontribusi yang sangat besar 
dari alm Hadratus Syaikh KH. Ahmad Sufyan yang merupakan kiai yang 
menjadi sumber inspirasi dari Keluarga Pondok Pesantren Darul Falah  dan 
juga pijakan regulasi yang akan diambil oleh pondok ataupun lembaga di 
bawah yayasan Pondok Pesantren Darul falah yang membawahi KBIH 
Darul Falah. 
 
2. Visi Dan Misi KBIH Darul Falah 
Visi 
Terwujudnya KBIH yang melayani dan membimbing jamaah haji 
menjadi haji dan umroh yang mandiri secara personal maupun sosial 
dalam bingkai ajaran islam ahlussunnah wal jamaah 
Misi 
a. Memberikan bimbingan dan pelatihan manasik haji kepada jama’ah 





b. Menyediakan sarana informasi dan pembelajaran bagi jamaah agar 
dapat memaksimalkan persiapan pelaksanaan ibadah haji, 
c. Menyelenggarakan kegiatan keislaman pra/pasca ibadah haji dalam 
rangka mempertahankan haji mabrur dan mempererat silaturahmi 
serta sowan ke beberapa ulama’ ahlussunnah wal jamaah.  
d. Menjalin kerjasama dengan instansi yang terkait dalam 
memaksimalkan pelayanan kepada para calon jamaah haji/ umroh. 
3. Struktur kepengurusan KBIH Darul Falah 
PEMBINA   : KH. ABDUL QODIR 
KETUA   : KH. MAHFUDH AHMADI SYAM 
SEKERTARIS  : H. FAIDUL MANNAN 
BENDAHARA  : KH. ALI IDRIS 
TUTOR   : 1.KH. MAHFUDH AHMADI SYAM 
       2. KH ABDUL QODIR 
       3. KH. JUNAIDI ALI,S.Ag 
       4. LH. MUZAYYIN,S.Pd 
ANGGOTA   : 1. L. ROFI’I ALI 




      3. L. MUHAMMAD FATTAH 
      4. H. RIDLAN DAULANI 
      5. BAMBANG HADI SISWANTO,S.SE 
      6. MUNIR SANTOSO 
Foto struktur kepengurusan KBIH Darul Falah 








B. PAPARAN DATA DAN HASIL PENELITIAN 
1. Strategi Pelayan KBIH Darul Falah Di Kabupaten Bondowoso Dalam 
Meningkatkan Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Jamaah  
 Strategi pelayanan di KBIH Darul Falah yang terutama melayani 
calon jamaah haji dan umrah secara maksimal, dan terpercaya dalam 
pelaksanaan pelayanan haji dan umrahnya. Maka dari itu KBIH 
memberikan pengetahuan berkaiatan dengan haji dan umrah diberikan 
kepada ja’maah berupa manasik, yang mana KBIH Darul Falah 
memberikan 13 kali manasik dan di KBIH Darul Falah ketika memberikan 
manasik dengan metode ceramah, media audio fisual yang bertujuan untuk 
memudahkan jamaah mengambarkan bagaimana haji dan umrah itu 
terlaksana teruma bagi yang belum mengerjakan haji. Seperti cara 
bagaimana proses haji, proses umrah yang berisi bagaiama thawaf, sa’i, 
tahallul,wuquf di arofa dan lainnya. 
 Selain bimbingan dari tanah air sudah dilayani, maka masih banyak 
pelayanan yang dilakukan seperti pembuatan paspor, proses pemeriksaan 
kesehatan, proses perbankan ketika jamaah memproses pendaftaran sampai 
pelunasanya, pendaftaran ke departemen agama bagian haji dan umrah dan 
lainnya sehingga sampai ketanah suci dan kembalagi ke tanah air. 
a. Proses Pendaftaran 
KBIH Darul Falah menyambut dengan hangat dan melayani 
agar jamaah nyaman. KBIH Darul Falah mempunyai keunggulan yang 




berkas lainya di bank, akan tetapi di KBIH Darul Falah ini berbeda 
kerna sudah bekerja sama dengan bagian Bank yang ada di Kabupaten 
Bondowoso sehingga dari pihak Bank memberikan kemudahan berupa 
penulisan kelengkapan data jamaah di isi di KBIH Darul falah serta 
persyaratannya di kirimkan via Wats up sehingga saat jamaah ke bank 
Cuma tinggal duduk manis tanpa di sibukkan dengan pengisian 
formulir dan data lainya hanya tinggal tanda tangan. 
Selain membuka buku tabungan ke Bank, maka tahap 
selanjutnya yaitu mendaftarkan ke Departemen agama urusan haji dan 
umrah. Jarak antara depag dengan KBIH ini cukup jauh dan ketika 
calon jamaah haji tidak mempunya kendaraan maka dari pihak KBIH 
Darul Falah meberikan fasilitas seperti mobil dan para staff yang 
bersangkutan akan mendampingi dan mendaftarkan kebagian depag 
sehingga calon jamaah tinggal duduk manis menerima hasil dan 
merasakan kenyamanan fasilitas pelayanan yang di beriakan KBIH 
Darul Falah. 
Adapun proses pendaftaran ketika pergi ibada haji yaitu: 
1) mendaftar di Lab Safari bondowoso/ puskesmes kecamatan 
untuk cek kesehatan yang meliputi tinggi badan, berat badan 




2) Membuka tabungan haji dengan jumlah sesuai ketentuan 
masing-masing Bank Syariah Penerima Setoran (BSPS) min. 
Rp. 25.500.000. 
3) Meminta berkas validasi dari Bank Syarih Penerima Setoran 
(BSPS) dengan membawa pas foto Haji Ukuran 3x4= 6 buah 
80% muka. 
4) Pendaftaran pergi Haji dilakukan langsung oleh yang 
bersangkutan/tidak boleh diwakilkan, di Kantor KEMENAG 
Kabupaten Bondowoso dengan syarat membawa:  
a. Berkas validasi dari Bank Syariah Penerima (BSPS). 
b. Fhotocopy buku Tabungan Haji dengan Nilai Rp. 
25.000.000. c) Fhotocopy KTP 5 lembar (Format A4). 
c. Fhotocopy Kartu Keluarga 5 lembar (Format A4). 
d. surat keterangan kesehatan yang dari leb/puskesmas. 
e. Pas foto khusus haji dengan ukuran panjang dari dagu 
sampai kening 70%-80% ukuran kepala, berwarna latar 
belakang putih tidak berkerudung putih, tidak berpeci, 
tidak berkaca mata, jumlah yang diperlukan: ukuran 3 x 
4 = 20 buah, 4 x 6 = 20 buah(saat pelunasan) 




g. Usia calon Haji minimal 12 tahun kecuali sudah menikah 
(Surat Nikah). 
h. Jamaah mendapatkan berkas No. Porsi langsung dari 
KEMENAG /SISKOHAT. 
i. Berkas Nomor Porsi tersebut langsung diregistrasi oleh 
KEMENAG sebagai bukti booking Haji. 
j. Menunggu waktu pelunasan Biaya Perjalanan Ibadah 
Haji (BPIH) hal sesuai dengan apa yang di utarakan oleh 
lora Rofi’i ali salah satu staf KBIH Darul Falah: 
Senada dengan apa yang diutarakan oleh salah satu staf KBIH 
Darul Falah Lora Rofii ali: 
“dalam beberapa tahun terahir dalam proses pendaftaran haji 
ada banyak perubahan terutama usia jamaah yang awalnya 
anak yang sudah punya akte bisa melakukan pendaftaran tapi 
sekarang minimal usia pendaftar adalah 12 tahun”(hasil 
wawancara dengan lora Rofi’i ali tanggal 22 maret 2020) 
Adapun untuk persyaratan pergi umrah dan visa ke negara lain adalah 
sebagai berikut: 
a. Paspor yang masih berlaku minimal 7 bulan. 
b. Fhotocopy KTP (2 lembar). 




d. Pas foto berwarna dengan latar belakang putih dan 
proporsi 80% wajah, ukuran: 3 x 4 (4 lembar) dan 4 x 6 
(4 lembar). 
e. Surat nikah dan kartu keluarga Asli bagi yang berangkat 
Suami–Istri. 
f. Akte kelahiran Asli bagi Anak yang berangkat dengan 
orang tuanya. 
g. Kartu keluarga Asli/Akte kelahiran asli bagi yang 
berangkat sendiri baik laki laki atau perempuan (usia 
dibawah 45 tahun). 
h. DP sebesar $ 1.000,-per orang. 
i. Pelunasan biaya program paling lambat 2 minggu 
sebelum keberangkatan. 
dibenarkan oleh Rudi Hartono salah satu staf KBIH Darul Falah: 
“proses pelunasan jamaah haji yang akan berangkat biasanya 
di bagi beberapa gelombang dan para jamaah diberikan pilihan 
mau melunasi di gelombang yang bisa dissuaikan dngan 
kondisi finansial jamaah,karna jamaah kami kebanyakan dari 
kalangan masyarakat menengah ke bawah”(hasil wawancara 





b. Manasik Haji 
1) Dilaksanakan di Lingkungan KBIH Darul Falah 
Materi Manasik dalam bimbingan manasik Haji dan Umrah 
KBIH Darul Falah Kec. Cermee Kab. Bondowoso disampaikan 
oleh para kiai,ustad dan pembimbing yang sudah berpengalaman 
yaitu : 
Materi Dasar yang pertama Peraturan dan Undang-undang 
tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji. yang kedua Buku-buku 
panduan Perjalanan Ibadah Haji dan Departeman Agama RI. Yang 
ketiga Al-Quran dan Terjemahnya. Yang keempat Kitab. Yang 
kelima Perjalanan Ibadah Haji. yang ke enam Kesehatan Jamaah 
Haji. yang ketuju Perbekalan Jamaah Haji. 
Materi inti yaitu: 
a) Syarat Rukun Ibadah Haji dan Umrah.  
b) Cara Berihram, Towaf, Sai, Tahalul, Wukuf, 
Melontar, Mabit. 
c) Larangan-laranga dan Ihram. 
d) Cara Melaksanakan DAM dan Qurban. 
e) Cara Tayamum, cara Sholat di pesawat, cara Sholat 
Jama’ Takdim dan Takhir secara Tam dan Qosr serta 
cara mendirikan Sholat Janazah. 




g) Macam-macam Doa dalam Haji, Umrah dan Ziarah. 
h) Mewajibkan Calon Jamaah Haji untuk mengikuti 
Manasik Haji. 
i) Mewajibkan Calon Jamaah Haji untuk mengikuti 
Manasik Haji di tingkat Kabupaten Bondowoso oleh 
Kemenag Kab Bondowoso. 
j) Materi lainya yaitu: kesehatan, perjalanan haji, 
praktek lapangan, ketentuan-ketentuan di pesawat, 
ketentuan di penginapan mekah-madinah dan yang 
terakhir simulasi wukuf. 
Bimbingan Manasik KBIH Darul Falah memberikan 
pelayanan kepada para calon jamaah haji dengan pelayanan 
maksimal agar masyarakat yang memakai jasa KBIH ini merasakan 
kepuasan. bersamaan dengan itu kh junaidi ali ini mengatakan 
bahwa: 
“untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas jamaah, kami 
meningkatkan bimbingan ibadah yang berkualitas. KBIH Darul 
Falah memberikan para pemateri manasik yaitu para tokoh-
tokoh/ ulama agama yang mumpuni di bidangnya agar 
pelaksanaan manasik haji dari segi ilmu, akhlak, dan 
pengalaman tidak diragukan lagi” ( Hasil Wawancara bersama 




Bimbingan Manasik Ibadah Haji di Tanah Air sebanyak 13 
kali pertemuan Paket Ziarah : a) Makkah (Masy’aril Haram) dan 
sekitarnya antara lain. b) Maulid Nabi Muhammad Saw. c) Masjid 
Jin. d)Pemakaman e)Umum Ma’la. f) Arofah, Muzdalifah, Mina. g) 
Jabal Rahmah, Jabal Tsur, Jabal Nur. h) Peternakan Unta, Musium 
Ka’bah/ Al Haromain Jeddah dan sekitarnya antara lain : Masjid 
Terapung. Masjid Qishos. Makam Siti Hawa. Panorama Air 
Mancur Laut Merah.Mall Qournish/ Suq Balad Madinah dan 
sekitarnya antara lain : Sekitar Wilayah Masjid Nabawi. Raudhoh, 
Makam Nabi Muhammad, SAW. Abu Bakkar, dan Umar bin 
Khattab. Pemakaman Umum Baqi. Masjid Ali Bin Abi Thilib, Abu 
Bakar, Umar bin Khattab, Ghomamah, Utsman, Bilal, Suq 
Tamar,dan Masjid Ijabah. Jabal Uhud, Masjid Qiblatain, Masjid 
Quba, Masjid Jum’at, Masjid Khandak, dan Pasar Kurma Nuzhah. 
Percetakan Al-Qur’an. Jabal Magnet. Muthowwif di Makkah. 
Qiyamullail, Sertifikat Haji /Badal Haji & Agenda Kenangan, 
penyataan ini seperti yang di tuturkan oleh H.Ainun Najib salah 
seorang Muthowwif: 
“para jamaah KBIH Darul Falah melaksanakan ibdah arbain 
yaitu sholat berjamaah selama 40 waktu di masjid nabawi secara 
berjamaah dan melakukan zairah ke beberapa masjid yang 
bersejarah di kota madinah,pemakaman baqi’, raudah dll dan 




kenang-kenangan”(Hasil Wawancara bersama H.ainun najib 
dilaksanakan pada tanggal 20 maret 2020) 
Tempat dan Waktu Manasik Haji .Tempat pelaksanaan 
bimbingan calon jamaah haji dilaksanakan dilingkungan KBIH 
Darul Falah yaitu di teras dan lapangan Masjid Badrul Falah. 
Waktu penataran manasik haji ini dilaksanakan senyak 13 kali 
pertemuan pada setiap hari jumat, setelah sholat jumat jam 12.30 sd 
15.30, diawali dengan pembacaan Sholawat Nariyah,materi 
manasi’ dilanjutkan istirahat serta persiapan untuk sholat ashar 
berjamaah.  
2) Dilaksanakan di tanah suci mekah dan madinah 
Bimbingan di Tanah Suci Bimbingan di Madinah Al-
Munawwaroh. Membimbing atau mengenalkan Masjid Nabawi. 
Membimbing sholat fardu sebanyak 40 kali berjmaah di masjid 
nabawi (Arba’in). Membimbing Ziarah ke Makam Rosulullah 
SAW dan Ke tempat -tempat bersejarah dan lainnya. Membimbing 
Sholat dan memasuki Raudloh. berkeliling kota Madinah. 
Bimbingan di Mekkah Al-Mukarromah Membimbing pemakaian 
kain Ihram. Membimbingn niat Umrah dan Miqot. Membimbing 
Talbiyah sepanjang jalan menuju Mekkah. 
Membimbing Thowaf, Sa’i dan Tahallul Umrah mengenalkan 




tempat bersejarah. Mengelilingi kota mekkah Al-mukarromah 
(Jabal Tsur, arofah, Jabar Rohmah, Muzdalifah, Mina Jamarot, 
Jabal Nur). Mebimbing Umrah Sunat dari Ji’ronah, Tan’iin dan 
Hudaibiyah. Membimbing Sholat Fardu, Sholat Tahajjud dan 
I’tikaf di Masjidil Haram. Membimbing Ibadah Wukuf di Arafah, 
Mabit di Muzdalifah, mengambil krikil, melempar Jumroh, dan 
Mabit di Mina. Membimbing penyembelian DAM dan Qurban. 
Membimbing syukuran atas selesainya prosesi pelaksanaan 
Ibadah Haji di Mekkah Al-Muharromah. Bimbingan di Jeddah 
Membimbing Ziarah ke Makam Siti Hawa. Membimbing 
mengelilingi Kota Jeddah dan Laut Merah. Membimbing Ziarah ke 
tempat-tempat Bersejarah.senada dengan apa yang di utarakan oleh 
Mutowwif KBIH Darul Falah H.Ainun Najib: 
“pada saat setelah pelaksanaan ibadah haji,jamaah KBIH Darul 
Falah melakukan syukuran dengan menyembelih kambing yang 
di beli dari hasil urunan jamaah dan biasanya dilaksanakan di 
hotel dengan dikemas dengan pembacaan sholawat nariyah”( 
Hasil Wawancara bersama H.ainun Najib dilaksanakan pada 







3) Standar Pelayan Pembimbing 
Adapun standar pelayanan pada Kelompok Bimbingan 
Ibadah Haji (KBIH) Darul Falah untuk Pembimbing (tour leader) 
adalah sebagai berikut: 
Pertama sebelum Keberangkatan: a) Satu Minggu sebelum 
keberangkatan, pembimbing (tour leader) ibadah diharuskan 
mengenal data jamaah melalui staff KBIH dan Travel serta 
melakukan pengecekan berbagai persiapan keberangkatan baik 
menyangkut jamaah maupun pembimbing. b) Paling lambat dua 
atau satu pekan sebelum keberangkatan, pembimbing (tour leader) 
harus memberikan pengarahan/latihan manasik umroh kepada 
jamaah. 
Kedua pada Saat Keberangkatan: a) Pada hari pertama, 
pembimbing (tour leader) sudah harus tiba di tempat 
pemberangkatan 1,5 jam sebelum jadwal keberangkatan. b) Setelah 
seluruh jamaah kumpul, pembimbing (tour leader) menyampaikan 
tausiah singkat dan memimpin doa. c) Sebelum tiba di airport, 
pembimbing (tour leader) segera menghubungi staff yang 
melaksanakan airport handling untuk segera melakukan chek in 
group di counter yang telah ditentukan. d) Di airport, 
pembimbing/tour leader harus membimbing jamaah agar dapat 




jamaah yang belum datang, maka pembimbing (tour leade) harus 
proaktif menghubungi jamaah tersebut. f) Pembimbing (tour 
leader) harus mengetahui dan mencatat jumlah koper atau luggage 
yang akan dimasukan ke bagasi pesawat. g) Setelah semua jamaah 
berkumpul dan semua urusan chek in telah selesai, pembimbing 
(tour leader) segera membagikan pasport, ticket, boarding pass, 
dan bukti telah bayar fiscal, luggage tag, dan embarkation card 
kepada masing-masing jamaah. h) Apabila sampai pada antrian 
pemeriksaan imigrasi, pembimbing (tour leader) harus 
mempersiapkan jamaah terlebih dahulu, dan berada pada antrian 
paling belakang. i) Pembimbing (tour leader) harus membawa 
jamaah menuju waiting lounge. j) Diusahakan agar pembimbing 
(tour leader) menjadi orang terakhir yang masuk pesawat. 
Adapun pada saat didalam pesawat tugas pembimbing KBIH 
Darul Falah bertugas sebagai berikut: 
1) Usahakan pembimbing (tour leader) mengetahui posisi tempat 
duduk jamaah. 
2) Pembimbing (tour leader) melakukan pengecekan ulang dan 
memastikan jumlah keseluruhan jamaah. 
3) Pembimbing (tour leader) harus membantu jamaah agar 




Adapun pada saat kedatangan ditempat tujuan tugas 
pembimbing adalah sebagai berikut:  
1) Pada saat tiba di Negara tujuan pembimbing/tour leader segera 
menghubungi (via telp) local guide/muthawwif kita di Negara 
tujuan. 
2) Pada saat tiba di Negara tujuan, pembimbing (tour leader) 
membimbing semua jamaah untuk menuju immigration counter 
Negara yang bersangkutan. 
3) Pada saat berada di immigration counter pembimbing (tour leader) 
harus berada di barisan paling belakang, terutama untuk 
memastikan tidak ada jamaah yang tertinggal atau menghadapi 
masalah. 
4) Setelah keluar dari immigration counter jamaah dibimbing menuju 
tempat pengambilan bagasi/conveyor. 
5) Setelah memastikan tidak ada barang yang tertinggal pembimbing 
(tour leader) langsung memandu jamaah menuju pintu keluar 
airport dan bertemu dengan local guide/muthawwif.  
6) Setelah keluar dari airport, jamaah dibawa menuju bis, pastikan 
kembali tidak ada barang yang tertinggal. 
7) Di dalam bis pembimbing/muthawwif membimbing do’a dan 




Dalam pembayaran Manasik di KBIH Darul Falah dibagi 
menjadi tiga, yaitu biaya :  
1) Biaya Bimbingan selama di Tanah Air.Biaya pemberangkatan 
pembimbing.Biaya manasik.Oprasional pemberangkatan dan 
pemulagan.Infaq untuk yayasan.Biaya oprasional KBIH Semua 
berjumlah Rp. 100.000,-  
2)  Biaya Handling ; Kain ihram. Mukena.Seragam KBIH. Slayer. 
Administrasi pemberkasan paspor. Administrasi buku manasik. 
Tambang dan gembok koper. Administrasi koper Semua berjumlah 
Rp. 1.300.000,- 
3) Biaya selama di tanah suci Jasa muthowwif (Guide). Paket ziarah 
mekkah. Paket ziarah madinah. Paket ziarah jeddah. Paket umrah 5 
kali (3 kali tan’iem, 1 kali hudaibiyah, 1 kali ji’ronah) Catering saat 
baru tiba di mekkah. Konsumsi ziara jeddah. Tasyakuran haji di 
mekkah. Baksis/Tips-tips. Semua berjumlah Rp. 300 Real 
(1.260.000,-). 
c. Monitoring 
Dari hasil penelitian bahwa pengawasan ketika pemberangkatan 
calon jamaah haji dan calon jamaah umrah, maka pihak KBIH Darul 
Falah ikut serta mendampingi dari tanah air sampai tiba ke tanah suci 
bahkan kembali lagi ke tanah air para petugas KBIH Darul Falah tidak 




Dalam pelaksanaan pelayana KBIH Darul Falah mengukur 
pelaksanaan sejauh mana pelaksanaan tersebut dalam mencapai 
tujuannya, dan apabila terdapat penyimpangan maka secara langsung 
melakukan perbaikan. Untuk mengetahui apa saja kekurangan dalam 
pelayanan yang telah diberikan oleh pihak KBIH Darul Falah terhadap 
calon jamaah termasuk keluhan-keluhan yang dirasakan oleh jamaah 
serta saran maka para petugas mengadakan musyawarah atau hasil 
terkait dengan samalah yang ada. 
KBIH Darul Falah berusaha dengan semaksimal mungkin untuk 
untuk menerima kritik dan saran para calon jamaah haji dan umrah 
atas ketidak nyamanan ketika sebelum dan setelah haji dan umrah. 
Selain itu, kelebihan pada KBIH Darul Falah ini mengadakan Kafillah 
Alumni atas usulan jamaah haji untuk menjalankan selaturrahmi 
antara para jamaah haji dan umrah kepada para staff KBIH Darul 
Falah sehingga terus terjaga komunikasi dengan baik, baik kepada 
para jamaah haji dan umrah maupun kepada KBIH Darul Falah 
sehingga kepuasan juga tetap terjagasenada dengan apa yang 
diutarakan H.Adnan kelompok rombongan (karom)2018 bahwa: 
“Para jamaah yang telah puang ketanah air biasanya rindu dengan 
suasana mekah madinah,maka dari itu ada inisiatif dari salah satu 
teman yang mengusulkan akan adanya pertemuan rutinan setiap 
bulannya dan anjangsana (berpindah-pindah tempatnya) dan 




bulanya dan selalu bercerita tentang baik dan ihlasnya para 
pengelola KBIH Darul Falah terutama Ibu Nyai Tuf” ( Hasil 
Wawancara bersama H.adnan/Karom 2018 dilaksanakan pada 
tanggal 17 maret 2020) 
d. Evaluasi 
Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Darul Falah setiap 
tahunnya pasti melakukan evaluasi program, misalkan pada tahun 
2019 para bimbingan berkumpul untuk melaksanakan evaluasi apa 
saja kendala, apa saja kekurangannya, apa saja solusi sebagai 
rekomendari ditahun berikutnya disampaikan semuanya sehingga 
kemudian diperbaiki apa saja kekuarangannya sehingga untuk bekal 
pemberangkatan tahun yang akan datang. Ketika tiba saatnya 
pemberangkatan haji itu, maka sebelumnya para pembimbing 
berkumpul untuk mengevaluasi kekurangan di tahun lalu untuk 
dijadikan pembelakan agar menjadi lebih baik lagi ditahun-tahun 
berikutnya.senada dengan apa yang di utarakan oleh kholil imam salah 
satu staf  KBIH Darul Falah: 
“kami selalu melakukan evalusi setiap pelaksanaan 
pemberangkatan dan penjemputan haji ataupun umroh disetiap 
seminggu setelah acara penjemputan dan sesuatu yang kami angkat 
adalah apa yang terjadi saat acara pemberangkatan dan 




yang datang dari tanah suci”(Hasil wawancara bersama kholil 
imam staf KBIH dilaksanakan pada tanggal 14 maret 2020) 
e. Promosi 
Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) merencanakan dalam 
meningkatkan pelayanan terhadap calon jamaah haji, maka KBIH 
Darul Falah memanfaatkan media untuk sosialisasi untuk 
mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah seperti: 
1) Momen hari besar keagamaan untuk meminta waktu 
mensosialosasikan kepada jamaah tentang KBIH Darul Falah.  
2) Melalui Media Dafa Online website dan You Tube 
mengabarkan tentang kegiatan rutin tentang haji dan umrah 
pada selesainya acara penjemputan jamaah, sehingga 
simpatisan, alumni pondok pesantrean Darul Falah dan 
masyarakat bisa mengetahui perkembangan pondok pesantren 
berikut KBIH Darul Falah. 
 
2. Peluang dan hambatan dalam meningkatkan pelayanan dalam 
mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah KBIH Darul Falah di 
Kabupaten Bondosowo dengan mengunakan Analisa SWOT 
a. Pengertian Analisis SWOT 
Analisis SWOT adalah sebuah metode perencanaan strategis 
yang digunakan untuk mengevaluasi Strengths, Weakness, 




Hal ini melibatkan penentuan tujuan usaha bisnis atau proyek dan 
mengidentifikasi faktor-faktor internal dan eksternal yang baik dan 
menguntungkan untuk mencapai tujuan itu. Teknik ini dibuat oleh 
Stanford pada dasawarsa 1960-an dan 1970-an dengan menggunakan 
data dari perusahaan- perusahaan Fortune 500 (Grewal & Levy, 
2008). 
Teori Analisis SWOT adalah sebuah teori yang digunakan 
untuk merencanakan sesuatu hal yang dilakukan dengan SWOT. 
SWOT adalah sebuah singkatan dari, S adalah Strenght atau 
kekuatan, W adalah Weakness atau kelemahan, O adalah 
Oppurtunity atau kesempatan, dan T adalah Threat atau ancaman. 
SWOT ini biasa digunakan untuk menganalisis suatu kondisi dimana 
akan dibuat sebuah rencana untuk melakukan suatu program kerja 
(Buchari Alma, 2008). 
b. Faktor Strategi Internal Eksternal  
Tabel 4.1 Faktor Strategi internal 
No Faktor Strategis Internal Bobot Rating Score Keterangan 
1 Kekuatan     
 Pelayan Manasik yang disusun 
bersama Para Kiai yang 
mengkolaborasikan kitab salaf 
dan literatur umum serta 
kebijakan pemerintah  








 Keseimbangan antara teori dan 
praktik untuk membentuk 
tenaga profesional 
0,10 3 0,30 
Keseimbangan 
teori-praktik 
 Dukungan pelayanan oleh 
pimpinan dan staff 
administrasi yang maksimal 
0,05 5 0,25 SOP dilaksanakan  
 Banyaknya pemateri yang 
sudah memiliki pengalaman di 
bidangnya masing-masing 
(praktisi) dan menghargai Satu 
sama yang lain 
0,15 3 0,45 
Instruktur yang 
mumpuni  
 Kemitraan yang terjalin baik 
untuk mendukung KBIH 
0,10 4 0,40 
Jejaring kemitraan 
yang kuat 
 Suasana kondusif yang tercipta 
dalam hubungan antara 
pengurus inti,staff, dan jamaah 
saat pelaksanaan manasik dan 
di luar acara KBIH 
0,10 4 0,40 
Suasana KBIH 
yang kondusif 
 Monitoring terhadap jamaah 
baik saat di tanah air ataupun 
di haromain 
0,10 4 0,40 
Monitoring 
berjalan baik 




 Adanya sarana dan prasarana 
yang cukup lengkap 
0,05 3 0,15 Sarana memadai 
 Total 1,00  4,10  
 
2 Kelemahan     
 Sarana komputer dan media 
sosial masih kurang maksimal 
0,30 -5 -1,50 
Sarana akomodasi 
kurang maksimal 
 Sarana akomodasi yang masih 




 Sarana ruang manasik yang 
kurang optimal dan masih perlu 
diperbaiki dan perluasan ruangan 
manasik 
0,20 -5 -1,00 
Ruang manasik 
kurang terawat 
 Seksi keamanan yang kurang 
bersahabat saat pemberangkatan 
dan pemulangan dari haromain 
0,15 -4 -0,60 Kepengurusan  
 Kurangnya optimalnya 
pemanfaatan media sebagai 
promosi 
0.15 -5 -0,75 Kurang promosi 




Tabel 4.2 Faktor Strategi Eksternal 
No Faktor Strategis Eksternal Bobot Rating Score Keterangan 
1 Peluang     
 Tingginya minat alumni dan 
simpatisan pondok pesantren 
darul falah 





 Jaringan kemitraan dengan 
kemenag,travel dan ormas 
keagamaan dan kemasyarakatan 
yang tinggi sehingga ruang gerak 
SOB semakin terbuka untuk 
memperbaiki dan 
mengembangkan diri secara 
maksimal 




 Masih terbukanya peluang untuk 
membuka kerja sama awal 
dengan pihak luar yang lain 
0,15 4 0,60 
Kerja sama 
terbuka lebar 
 Lokasi KBIH yang strategis di 
dapil II bondowoso & berbatasan 
dengan kabupaten situbondo 
0,20 5 1,00 
Lokasi tengah 
kota 





 Total 1,00  4,00  
2 Ancaman     
 KBIH sejenis yang lebih siap 
dalam kemegahan gedung 
maupun jejaring kemitraan 




 Harga relatif lebih murah 0,50 -3 -1,50 Perpu daerah 
 Semakin tingginya tuntutan 
profesionalisme pelayan ditravel 
yang selalu berubah 
0,20 -3 -0,60 
Tuntutan 
kesesuaian 
 Total 1,00  -3,30  
Berdasarkan analisis SWOT di atas, maka dapat diketahui perhitungannya  
sebagai berikut: 
Kekuatan – Kelemahan = 4,10 – 4,45  = -0,35 
Peluang – Ancaman = 4,00 – 3,30 =  0,70 
 
c.  Metrik Space 
Berdasarkan scanning IFAS(internal Factors Analysis Summary)dan 
EFAS (external Factors Analysis Summary)maka dapat digambarkan 
Matriks SWOT Strategi pelayan KBIH Darul Falah dalam mewujudkan 




mengetahui posisi Strategi pelayan KBIH Darul Falah, adapun gambar 
matriks tersebut adalah sebagai berikut: 
 











d.  Scanning Matrik SWOT 



















 STRENGHT (S)   WEAKNESS (W)  




 Tingkat harga 
jasa pelayanan 
yang tinggi 




 Tingkat harga 
travel yang 
tinggi 















 Jaminan kualitas 









  Kerjasama yang 










promosi pada pasar 
konsumen yang akan 
dituju 
Menerapkan harga 
yang bersaing pada 
jasa yang 
ditawarkan 




Selal  berinovasi pada 
jasa yang ditawarkan 
Memberikan pilahan 
paket dengan harga 
terjangkau 





kualitas terhadap jasa 
yang ditawarkan 
Menggunakan  media 
promosi yang tepat 
untuk menarik minat 
pasar 





yang maksimal kepada 
konsumen 
Menambah  jumlah 
Sarana dan 
prasarana 





menjadi daya tarik 
jamaah 
Menambah jumlah 
karyawan pada sektor 
yang mengalami 
kekurangan 










 Tingkat daya 
beli masyarakat  Tingkat 




Menerapkan harga yang 







 Resiko usaha jasa 
KBIH yang tinggi 
Memberikan 
Pemahan yang 
menyeluh pada jamaah 
Pemilihan karyawan 
yang kompeten dan 
dapat dipercaya 
 Resiko pekerja 




Menarik pangsa pasar 
yang sesuai dengan 
tujuan KBIH 





Pematri yang mumpuni 
Meningkatkan 























Beradasarkan data hasil penelitian yang telah dipaparkan, ditemukan 
beberapa hal penting berkaitan dengan analisis strategi peningkatan pelayanan 
KBIH Darul Falah untuk mewujudkan kepuasaan dan loyalitas jamaah di 
Kabupaten Bondowoso di meliputi :  
1. Strategi Pelayanan Kbih Darul Falah Dalam Mewujudkan Layalitas 
Dan Kepuasan Jamaah di Kabupatn Bondowoso 
Strategi pelayanan di KBIH Darul Falah melayani calon jamaah 
haji dan umrah secara maksimal, dan terpercaya dalam pelaksanaan 
pelayanan haji dan umrahnya. Maka dari itu KBIH memberikan 
pengetahuan berkaiatan dengan haji dan umrah diberikan kepada 
ja’maah berupa manasik, yang mana KBIH Darul Falah memberikan 
13 kali manasik dan bertempat di KBIH Darul Falah serta ketika 
memberikan manasik dengan metode ceramah, media audio fisual 
yang bertujuan untuk memudahkan jamaah mengambarkan bagaimana 
haji dan umrah itu terlaksana teruma bagi yang belum mengerjakan 
haji. Seperti cara bagaimana proses haji, proses umrah yang berisi 




Dari hasil peneltian bahwa pengawasan ketika pemberangkatan 
calon jamaah haji dan calon jamaah umrah, maka pihak KBIH Darul 
Falah ikut serta mendampingi dari tanah air sampai tiba ke tanah suci 
bahkan kembali lagi ke tanah air para petugas KBIH Darul Falah tidak 
lepas mengawasi dan melayani. 
Materi Manasik dalam bimbingan manasik Haji dan Umrah KBIH 
Darul Falah Kec. Cermee Kab. Bondowoso disampaikan oleh para 
kiai,ustad dan pembimbing yang sudah berpengalaman.  
Bimbingan Manasik dalam melaksanakan bimbingan manasik, 
KBIH Darul Falah memberikan pelayanan kepada para calon jamaah 
haji dengan pelayanan full agar masyarakat yang memakai jasa KBIH 
ini merasakan kepuasan. Begitupun sesuai dengan yang dinyatakan 
oleh Kh junaidi  mengatakan bahwa: 
“untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas jamaah, kami 
meningkatkan bimbingan ibadah yang berkualitas. KBIH Darul 
Falah memberikan para pemateri manasik para toko-tokoh/ulama 
agama agar pelaksanaan manasik dari segi ilmu, akhlak, dan 
pengalaman tidak diragukan lagi” ( Hasil Wawancara bersama kh 
junaidi ali dilaksanakan pada tanggal 18 maret 2020). 
Peneliti menemukan beberapa hal yang dilakukan oleh KBIH 
Darul Falah yaitu: 
1) Proses Pendaftaran 







Dari memberikan pelayanan yang maksimal kepada jamaah haji 
dan umrah serta selalu melalukan evaluasi, maka jamaah juga merasa 
puas dengan pelayanan dan loyal pada KBIH Darul Falah ini sehingga 
dari pengalaman para jamaah sebelunya akan timbul daya tarik 
masyarakat dan merasakan kenyamaan serta mendaftarkan diri kepada 
jasa KBIH Darul Falah. Secara umum, pelayanan yang baik 
merupakan pelayanan cepat, ramah, jujur dan transparan. Hal ini 
dikatakan oleh staf KBIH Darul Falah kholil. yaitu: 
“pelayanan yang menjadi keinginan masyarakat, terutama 
masyarakat awam/ belum pernah melakukan ibadah haji. mereka 
mebutuhkan pelayanan yang full dari suatu KBIH, dan kami 
sebagai Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Darul Falah 
berusaha melayani yang dibutukan masyarakat”. (Hasil Wawancara 
bersama (kholil. Wawancara, 20 maret 2020). 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa Strategi peningkatan 








Data Jamaah Haji KBIH Darul Falah 
Tahun Jumlah Karu 
2014 50 5 
2015 24 2 
2016 144 13 
2017 166 15 
2018 62 7 
2019 74 8 
Data Jamaah Umroh KBIH Darul Falah 
Tahun Jumlah Bulan keberangkatan 
2018 
22 Maulid/Robiul Awal 
79 Puasa/ Ramadhan 




Di KBIH Darul Falah peneliti menemukan sesuatu yang 
menjadikan pembeda KBIH Darul Falah dengan KBIH lainnya, yaitu 
Barokah.penyebutan kata yang sangat sederhana namun kata inilah 
yang menjadi nyawa KBIH Darul Falah. 
“KBIH ini didirikan hanya untuk aladhin(melayani) jamaah yang 
berkinginan untuk beribadah, karena melayani jamaah itu 
pahalanya lebih besar dari pada melakukanya sendiri ”( hasil 




“KH.Abdul Qodir pernah marah saat ada salah satu jamaah yang 
memiliki inisiatif dan mengkordinir jamaah untuk membawa kue 
dll saat pelaksanaan manasik, beliau dawuh ”cukup bawa buku 
sama bolpoin itupun kalaupun ada yang perlu dicatat saat 
manasik,tidak usa mengurusi konsumsi dan akomodasi biar sy dan 
keluarga yang menanggungnya”itu terjadi bbrapa kali mungkin dari 
sungkannya jamaah karena selalu ditanggung konsumsi dan 
akomodasinya”(hasil wawancara dengan Bpk Buhadi, 13 maret 
2020) 
Beberapa hal yang digratiskan oleh pihak KBIH Darul Falah,yaitu: 
1) Biaya pendaftaran manasik 
2) Konsumsi, Akomodasi saat manasik , pemberangkatan dan 
penjemputan jamaah 
3) Kendaraan saat akan mendaftar kebondowoso,pembuatan 
paspor ke kantor imigrasi jember, pemeriksaan kesehatan 
baik dibondowoso dan di surabaya   
3. Hasil Analis Swot 
Berdasarkan analisis SWOT di atas, maka dapat diketahui 
perhitungannya  sebagai berikut:  
 Kekuatan – Kelemahan = 4,10 – 4,45 = -0,35  




Oleh Karna itu peneliti menemukan dari bahwa di KBIH Darul Falah 
masuk kategori Turn around artinya internal lemah tapi mempunyai 
peluang yang sangat besar. Dan berada pada Kuadran 3 yang berarti bahwa 
KBIH Darul Falah menghadapi peluang pasar yang sangat besar, tetapi 
dilain pihak menghadapi beberapa kelemahan internal. Fokus KBIH Darul 
Falah adalah meminimalkan masalah-masalah internal KBIH sehingga 


















A. Strategi Pelayanan Kbih Darul Falah Dalam Mewujudkan Kepuasan 
Dan Loyalitas Jamaah Di Kabupaten Bondowoso 
Pelayanan di KBIH Darul Falah dilakukan sesuai keahlian masing-
masing pengurus, melibatkan para kiai/ ustad yang kompeten dalam 
keilmuanya.oleh karna itu ada beberapa hal yang kami temukan yaitu 
1) Pra Ongkos Naik Haji (ONH) 
Proses pendaftaran Selain membuka buku tabungan ke 
Bank, maka tahap selanjutnya yaitu mendaftarkan ke 
Departemen agama urusan haji dan umrah. Jarak antara depag 
dengan KBIH ini cukup jauh dan ketika calon jamaah haji tidak 
mempunya kendaraan maka dari pihak KBIH Darul Falah 
meberikan fasilitas seperti mobil dan para staff yang 
bersangkutan akan mendampingi dan mendaftarkan kebagian 
depag haji dan umrah sehingga calon jamaah tinggal duduk 
manis menerima hasil dan merasakan kenyamanan fasilitas 
pelayanan yang di berikan KBIH Darul Falah. 
2) Saat setelah mendaftar 
 Ketika jamaah mendaftar dan mendapatkan nomer porsi 
maka jamaah akan mendapatkan pembekalan yang sering 




Dalam melaksanakan bimbingan manasik, KBIH Darul 
Falah memberikan pelayanan kepada para calon jamaah haji 
dengan pelayanan full agar masyarakat yang memakai jasa 
KBIH ini merasakan kepuasan. 
Tempat dan Waktu Manasik Haji .Tempat pelaksanaan 
bimbingan calon jamaah haji dilaksanakan dilingkungan KBIH 
Darul Falah yaitu di teras dan lapangan Masjid Badrul Falah. 
Waktu pelaksanaan manasik haji ini dilaksanakan senyak 13 kali 
pertemuan pada setiap hari jumat, setelah sholat jumat jam 12.30 
sd 15.30, diawali pembacaan Sholawat Nariyah,materi manasi’ 
dan dilanjutkan istirahat serta sholat ashar berjamaah.  
3) setelah Pulang dari Tanah suci mekah Madinah   
Dalam pelaksanaan pelayanan KBIH Darul Falah 
mengukur pelaksanaannya sejauh mana pelaksanaan tersebut 
telah mencapai tujuannya, dan apabila terdapat penyimpangan 
maka secara langsung melakukan perbaikan. Untuk mengetahui 
apa saja kekurangan dalam pelayanan yang telah diberikan oleh 
pihak KBIH Darul Falah terhadap jamaah termasuk keluhan-
keluhan yang dirasakan oleh jamaah serta saran, maka para 
petugas mengadakan musyawarah dan hasilnya sebagai bahan 
rekomendasi solusi untuk perbaikan ditahun yang akan datang. 
Jadi kesimpulannya untuk mengukur tingkat kualitas 




calon jamaah haji dan umrah, KBIH Darul Falah berusaha 
dengan semaksimal mungkin untuk untuk menerima kritik dan 
saran para calon jamaah haji dan umrah atas ketidak nyamanan 
ketika sebelum dan setelah haji dan umrah. Selain itu, kelebihan 
pada KBIH Darul Falah ini mengadakan Kafillah Alumni atas 
usulan jamaah haji untuk menjalankan selaturrahmi antara para 
jamaah haji dan umrah kepada para staff KBIH Darul Falah 
sehingga terus terjaga komunikasi dengan baik, baik antara para 
jamaah haji dan umrah maupun kepada KBIH Darul Falah 
sehingga kepuasan juga tetap terjaga,senada dengan apa yang 
diutarakan oleh salah satu jamaah H.adnan/Karom 2018 yang 
mengatakan bahwa: 
“Para jamaah yang telah puang ketanah air biasanya rindu 
dengan suasana mekah madinah,maka dari itu ada inisiatif 
dari salah satu teman yang mengusulkan akan adanya 
pertemuan rutinan setiap bulannya dan anjangsana 
(berpindah-pindah tempatnya) dan usulan itu diterima dan 
terbentuklah pertemuan rutinan setiap bulanya dan selalu 
bercerita tentang baik dan ihlasnya para pengelola KBIH 
Darul Falah terutama Ibu Nyai Tuf” ( Hasil Wawancara 






B. Peluang Dan Hambatan Pelayanan Kbih Darul Falah Dalam 
Mewujudkan Kepuasan Dan Loyalitas Jamaah Di Kabupaten 
Bondowoso Dengan Analisis Swot 
Hasil analisis data SWOT KBIH DARUL FALAH Kabupaten 
Bondowoso maka dapat dijabarkan sebagai berikut: 
1) Kondisi  internal KBIH DARUL FALAH Kabupaten Bondowoso 
dapat dilihat pada tabel 18 yang bernilai 4,10 diperoleh dari 
penjumlahan bobot item pada masing-masing indikator faktor 
kekuatan dan kelemahan penilaian responden dikalikan rating masing-
masing indikator faktor kekuatan dan faktor kelemahan yang 
diberikan oleh para pengelola. Kondisi internal KBIH DARUL 
FALAH Kabupaten Bondowoso dinyatakan  baik  karena  nilai  rata-
rata  faktor  kekuatan  perusahaan  lebih tinggi dibandingkan nilai 
rata-rata kelemahan perusahaan. 
2) Kondisi  eksternal KBIH DARUL FALAH Kabupaten Bondowoso 
dapat dilihat pada tabel 19 yang bernilai 4,00 diperoleh dari 
penjumlahan bobot item pada masing-masing indikator faktor peluang 
dan ancaman penilaian informan dikalikan rating masing-masing 
indikator faktor peluang dan ancaman yang diberikan oleh pemilik. 
Kondisi eksternal KBIH DARUL FALAH Kabupaten Bondowoso 
dinyatakain baik karena nilai rata-rata faktor kekuatan perusahaan 




Oleh karna itu dapat disimpulkan KBIH Darul Falah dalam posisi 
yang  dan peluang yang ditawarkan tinggi. Identifikasi pada faktor internal 
dan eksternal maka dapat menciptakan empat strategi utama, yaitu: strategi 
SO (strength dan opportunities), strategi WO (weakness dan 
opportunities), strategi ST (strength dan treats) dan strategi WT (weakness 
dan treats)  yang secara rinci dapat dilihat pada tabel 18 
Berdasarkan keterangan pada tabel internal faktor strategi/ tabel 
eksternal faktor strategi (IFS/EFS) tersebut maka dapat dijabarkan sebagai 
berikut: 
1) Strategi SO (strength dan opportunities) 
 Strategi ini dilakukan untuk memanfaatkan kekuatan KBIH Darul 
Falah Kabupaten Bondowoso guna menangkap peluang yang dimiliki 
perusahaan. Menggunakan media promosi yang tepat sasaran sesuai 
pasar yang akan dituju oleh KBIH sehingga tepat sasaran. Melakukan 
inovasi terhadap pelayanan yang ditawarkan dan menjamin kualitas jasa 
yang ditawarkan serta memberikan pelayanan yang maksimal kepada 
jamaah untuk mendapatkan citra baik KBIH dimata jamaah. 
2) Strategi ST (strength dan treats) 
 Strategi ini diterapkan dimana kekuatan yang dimiliki KBIH 
digunakan untuk mengatasi ancaman yang mungkin dapat dihadapi 
KBIH Darul Falah Kabupaten Bondowoso. KBIH dapat  menetapkan  




usaha dibidang yang sama serta KBIH akan unggul apabila trevel yang 
ditawarkan adalah travel yang handal dan murah. Untuk mengatasi 
ancaman KBIH Darul Falah Kabupaten Bondowoso juga dapat 
mengoptimalkan pelayanan dengan sesuia kredibilitas staf yang baik. 
kbih juga harus menguatkan citra baik dimata jamaah agar pelayanan 
jasa yang dijalankan KBIH Darul Falah Kabupaten Bondowoso tetap 
konsisten. 
3) Strategi WO (weakness dan opportunities) 
 Strategi ini diterapkan pada saat adanya peluang yang dimiliki 
KBIH guna  mengatasi ancaman jasa.  KBIH  harus  melakukan  inovasi 
untuk menangkap peluang yang ada agar mempunyai karakter dimata 
jamaah,  serta  menetapkan  harga  jasa yang kompetitif agar tidak kalah 
dengan kbih lain. kbih juga perlu melakukan evaluasi setiap 
membrangkatkan jamah agar bisa melakukan optimalisasi job 
diskripsion dengan baik. 
4) Strategi WT (weakness dan treats) 
Strategi ini diterapkan KBIH harus mampu mengatasi kelemahan 
yang dimiliki kbih agar terhindar dari ancaman usaha yang akan 
dihadapi. kbih harus mampu mencukupi kekurangan akomodasi dan 
karyawan yang menjadi kekurangan dari KBIH kbih. Fokus dalam 
membidik  pangsa  pasar  agar  tujuan  dari  KBIH kbih  dapat  




keahlian namun dapat dipercaya kinerjanya misalkan dengan 
rekomendasi. 
Strategi pelayanan yang tepat diterapkan pada KBIH Darul Falah 
Kabupaten Bondowoso   untuk   saat   ini   adalah menerapkan strategi 
WO (strength weaknesses). Strategi WO (weaknesses dan 
opportunities) ini dilakukan untuk meminimkan kelemahan yang 
dimiliki KBIH dan memanfaatkan peluang dengan lebih baik. 
Menggunakan peremajaan akomodasi dan menambah fasilitas baik 
diakomodasi teknis maupun non tehnis yaitu menambah fasilitas sarana 
dan prasarana yang digunakan pada era modern, jamaah  dapat  
mengakses  permintaannya  dengan  mudah  dan  fleksibel karena dapat 
dilakukan dimana saja dan kapan saja. 
Media promosi dengan media sosial dapat meminimalkan biaya 
operasional perusahaan. Melakukan inovasi terhadap jenis jasa yang 
ditawarkan dan menjamin kualitas jasa yang ditawarkan serta 
memberikan pelayanan yang maksimal kepada jamaah untuk 
mendapatkan citra baik KBIH dimata jamaah. 
Oleh Karna itu peneliti menemukan bahwa di KBIH Darul Falah 
masuk kategori Turn around artinya lemah tapi mempunyai peluang 
yang sangat besar. Dan berada pada Kuadran 3 yang berarti bahwa 
KBIH Darul Falah menghadapi peluang pasar yang sangat besar, tetapi 




perusahaan ini adalah meminimalkan masalah-masalah internal KBIH  






















A. Kesimpulan,Saran dan Rekomendasi 
1. Kesimpulan 
Hasil dari analisis tentang pembahasan strategi peningkatan 
pelayanan KBIH Darul Falah untuk mewujudkan kepuasan dan loyalitas 
jamaah di Kabupaten Bondowoso,penulis mengambil kesimpulan sebagai 
berikut: 
a. Strategi Pelayanan KBIH Darul Falah untuk mewujudkan 
kepuasan dan loyalitas jamaah di Kabupaten Bondowoso, sesuai 
dengan temuan lapangan Yaitu: 
1) Pra Pendaftaran yang meliputi proses pemberkasan dan saat 
mendaftar untuk mendapatkan nomer porsi haji,jamaah 
sangat baik dan terlayani dengan baik dan cepat. 
2) Setelah mendaftar jamaah akan mendapatkan manasik 
beberapakali pertemuan yang berisi materi dan praktek 
langsung dengan visual dan fisik serta selalu akan terpantau 
dengan monitoring yang sangat menyeluruh sejak 
pemberangkatan dan di mekah madinah untuk lebih 
maksimalnya lagi pihak KBIH Darul Falah telah memiliki 





3) Setelah kembali kenah air,para pengelola melakukan selalu 
melalukan evaluasi yang dibuat bahan pertimbangan KBIH 
kedepanya agar lebih baik serta jamaah akan mendapatkan 
kafilah yang secara rutin melakukan pertemuan untuk 
menjaga silaturrahmi KBIH berikut media untuk menjaga 
loyalitas jamaah.  
b. Peluang Dan Hambatan Pelayanan KBIH Darul Falah untuk 
mewujudkan kepuasan dan loyalitas jamaah di Kabupaten 
Bondowoso dengan analisis SWOT yang ditemukan peneliti 
adalah: 
1) KBIH Darul Falah masuk kategori Turn around artinya 
lemah tapi mempunyai peluang yang sangat besar. Dan 
berada pada Kuadran 3 yang berarti bahwa KBIH Darul 
Falah menghadapi peluang pasar yang sangat besar, tetapi 
dilain pihak, ia menghadapi beberapa kelemahan internal. 
Fokus perusahaan ini adalah meminimalkan masalah-
masalah internal perusahaan sehingga dapat merebut 
peluang pasar yang lebih baik. 
2) Strategi pelayanan yang tepat diterapkan pada KBIH Darul 
Falah Kabupaten Bondowoso   untuk   saat   ini   adalah 
menerapkan strategi WO (strength weaknesses). Strategi 




meminimkan kelemahan yang dimiliki KBIH dan 
memanfaatkan peluang dengan lebih baik. 
2. Saran 
Berdasarkan uraian kesimpulan diatas, maka dapat disimpulkan 
beberapa saran yang kiranya dapat memberikan manfaat bagi pihak 
KBIH Darul Falah Bondowoso, adapun saran tersebut adalah sebagai 
berikut: 
1. Selalu melakukan monitoring dan evaluasi yang bersifat internal 
yang bisa di gunakan sebagai rujukan sebagai pembenahan yang 
terjadi dalam internal KBIH Darul Falah, sehingga bisa menjadi 
jembatan perbaikan yang masif di KBIH Darul Falah. 
2. Alangkah baiknya jika media yang diguanakan oleh pembimbing 
KBIH Darul Falah lebih kreatif, bukan hanya dengan mengunakan 
media papan tulis tapi bisa juga menggunakan media yang telah ada 
misalnya mengunakan power point,video tentang pelatihan manasik 
haji agar bisa lebih cepat dipahami jamaah. 
3. Agar calon jamaah bisa lebih mudah dalam melakukan pelatiahan 
manasik haji, pembimbing dan calon jamaah haji bisa 
memanfaatkan aplikasi manasik haji di handphone pintar yang telah 
di terbitkan oleh kementrian agama 
4. Untuk bisa memperluas pangsa pasar dan menarik orang lain yang 




Darul Falah mempromosikan lewat iklan media cetak atau papan 
iklan. 
Dengan adanya hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah 
kontribusi pelayanan dan pelatihan haji di KBIH Darul Falah dalam 
mewujudkan kepuasan dan loyalitas. maka peneliti berharap 
hendaknya pihak KBIH Darul Falah lebih meningkatkan strategi 
pelayanannya dalam beberapa tahun mendatang.semoga bermanfaat 
dan dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya. 
 
3. Rekomendasi  
Berdasarkan analisis hasil penelitian, pembahasan, dan 
kesimpulan yang telah dikemukakan sebelumnya, peneliti memberikan 
Rekomendasi antara lain : Pertama; Kepada KBIH Darul Falah untuk 
perlu memikirkan dan mengembangkan kemudahan pelayanan lainnya, 
yaitu dari Citra KBIH, Budaya Kerja, kualitas dan lain sebagainya 
yang berafiliasi pada ibadah. Dan perlu mengembangkan pelayanan 
dengan bekerjasama dengan beberapa bank ataupun koperasi sehingga 
menjadi bahan pertimbangkan untuk mengadakan sarana mesin ATM 
untuk lebih mempermudah jamaah dalam proses transaki, yang tentu 
tetap dalam penggunaan dalam transaksinya tidak melanggar syariat 
islam, serta dalam beberapa pekan berkenan menerima tabungan 
jamaah yang ingin menabung tanpa harus ke Kabupaten Bondowoso 




penelitian selanjutnya untuk menambahkan variabel lain sebagaimana 
yang telah peneliti sarankan kepada KBIH Darul Falah dalam 
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ANALISIS STRATEGI PENINGKATAN PELAYANAN KELOMPOK 
BIMBINGAN IBDAH HAJI DARUL FALAH UNTUK MEWUJUDKAN 
KEPUASAN DAN LOYALITAS JAMAAH DI KABUPATEN 
BONDOWOSO 
1. Bagaimana strategi pelayanan KBIH Darul Falah? 
2. Apakah  KBIH Darul Falah pernah melakukan peningkatan dalam 
pelayanannya? 
3. Apakah KBIH Darul Falah selama melakukan pelayanan pernah 
mengecewakan jamaahnya? 
4. Apakah KBIH Darul Falah telah melakukan pelayan yang menimbulkan 
kepuasan para jamaahnya ? 
5. Apakah para jamaah KBIH Darul Falah timbul loyal pada saat telah 
terlayani oleh jasa pengelola? 
6. Upaya apa yang KBIH Darul Falah untuk meningkatkan kepuasan para 
jamaahnya? 
7. Upaya apa yang pengelola lakukan saat terjidi keluhan tentang pelayan 
yang dilakukan oleh KBIH Darul Falah? 
8. Upaya apa yang KBIH Darul Falah dalam kondisi jamaah sakit saat ada di 
kharomain? 
9. Upaya apa yang di lakukan KBIH Darul Falah pada saat ada jamaah yang 
mengalami keterbasan pemahaman dalam manasik? 
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10. Adakah manasik yang KBIH Darul Falah lakukan sudah melahirkan 
pemahan sehingga jamaah bisa mandiri saat berada di kharomain? 
11. Metode apa yang dikakukan KBIH Darul Falah untuk mengatasi 















ANALISIS STRATEGI PENINGKATAN PELAYANAN KELOMPOK 
BIMBINGAN IBDAH HAJI DARUL FALAH UNTUK 
MEWUJUDKAN KEPUASAN DAN LOYALITAS JAMAAH DI 
KABUPATEN BONDOWOSO 
 
Pengamatan Variabel Indikator 
kantor Kondisi fisik 
bangunan KBIH 
Darul Falah 
1. Tata ruang lingkungan 
2. Kondisi ruangan 
3. Kondisi toilet/WC 
KBIH Darul Falah Interaksi Sosial 1. Dengan KBIH yang lain 
2. Dengan instansi terkait 
(Bank,Kemenag,MWC 
NU) 
3. Dengan masyarakat sekitar 
Peningkatan 
Pelayanan 
1. Terhadap pengelola KBIH 
Darul Falah sendiri 
2. Terhadap staf dan 
pemateri manasik serta 
muthowwif 
3. Terhadap jamaah 
Pengelola KBIH Darul 
Falah 
Sikap dan kesiapan. 1. Sikap pengelola pada 
jamaah ketika melayani 
jamaah. 
2. Kesiapan pengelola ketika 
terdapat pertanyaan dan 
hambatan dari jamaah . 




1. Kepuasan yang dialami 
jamaah saat menerima 
pelayanan KBIH darul 
Falah 
2. Loyalis yang mengalir 
pada jamaah yang telah 
melaksanakan ibadah 
haji dan umrah di 





ANALISIS STRATEGI PENINGKATAN PELAYANAN KELOMPOK 
BIMBINGAN IBDAH HAJI DARUL FALAH UNTUK MEWUJUDKAN 




1. Data Kelembagaan 
a. Sejarah 
b. Visi Dan Misi 
c. Struktur Kepengurusan 
d. Sarana dan Prasarana 
2. Data Tentang pengelola dan Jamaah KBIH Darul Falah 
a. Identitas pengelola dan Jamaah  
b. Riwayat Hidup 
c. Kondisi pengelola dan Jamaah 
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